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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo general: Determinar si la mejora de
motivacion laboral y atencion al cliente permite una adecuada administracion en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro polleria del distrito de Nuevo
Chimbote, 2021. La investigacion fue de disefio no experimental- transversal-
descriptivo- de propuesta. Para el recojo de informacion se utilizd una poblacion
muestral de 53 trabajadores para la variable motivacion laboral y muestra de 384
clientes para la variable atencion al cliente a quienes se aplicd un cuestionario de 20
preguntas a través de la técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados.
El 34 % las empresas muy pocas veces entregan premios por su desempeio. E1 37.7%
la empresa muy pocas veces reconoce mi esfuerzo. El 45.3 % muy pocas veces se
siente satisfecho con la atencion brindada. El 56% muy pocas veces los empleados
son amables. El 56.8% muy pocas veces los empleados ofrecen un servicio rapido.
La investigacion concluye que la minoria de trabajadores no se encuentran motivados
para emplear una atencion de calidad, influyendo que los representantes de cada
polleria hacen caso omiso en motivar a su personal, repercutiendo en el mal animo,
molestos y no sean eficientes en su trabajo. Se concluye que la mayoria de
trabajadores no tienen el trato amable a los clientes a la hora que ofrecen un producto,
haciendo esperar al cliente, ocasionando el fastidio y el repudio del cliente en no

volver al local.

Palabras clave: Motivacion, Atencion al cliente, microempresas.
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ABSTRACT

The general objective of this research was: To determine if the improvement of work
motivation and customer service allows an adequate administration in micro and
small enterprises of the service sector, poultry industry of the district of Nuevo
Chimbote, 2021. The research had a non-experimental, cross-sectional, descriptive
and propositional design. For the collection of information, a sample population of
53 workers was used for the work motivation variable and a sample of 384 clients
for the customer service variable, to whom a questionnaire of 20 questions was
applied through the survey technique. The following results were obtained. 34% of
the companies very seldom give awards for their performance. 37.7% the company
very seldom recognizes my effort. 45.3 % very seldom feel satisfied with the service
provided. 56% of the employees are very seldom friendly. 56.8% very seldom do
employees provide prompt service. The research concludes that the minority of
workers are not motivated to provide quality service, influencing the representatives
of each poultry store to ignore motivating their staff, resulting in a bad mood,
annoyed and not efficient in their work. It is concluded that the majority of workers
do not treat customers kindly when they offer a product, making the customer wait,

causing annoyance and repudiation of the customer not to return to the store.

Key words: Motivation, customer service, microenterprises.
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I. INTRODUCCION

En los ultimos afios las pymes son entidad econémica valiosa para un pais, para Pera no
es la distincion en el afio 2018 subsistia mas de 6 millones de compaiiias de las cuales el
93.6 % son MYPES (5°616,000), el 0,2% (12,000) y el 5.9% faltantes son medianas y
grandes empresas. Ademads, las mypes fueron procreadas debido a una abertura autentica
en los sectores pobres, donde se ve la tasa de desempleo, es por ello que la mayoria de la
poblacion se siente en la obligacion de emprender nuevos negocios para solventar su
gastos, en ese sentido se puede mencionar que las PYMES son el motor de la economia,
pero en lo general la mayoria llega a quebrar por la falta de herramientas de motivacion
laboral en sus trabajadores implicando deficiencias en su trabajo por ese motivo los
clientes quedan pocos satisfechos dando lugar a que recurran a otros establecimientos en
busca de una buena atencion de calidad, es ahi donde personas que quieran salir adelante
tomaran decisiones de exponerse y comenzar de nuevo, formando estas unidades
econdmicas como las pymes que quieren originar muchos puestos de trabajo, aportando
al producto bruto interno (PBI) y en algunos casos ayudan a perfeccionar la calidad de

vida de muchas personas. (Palacios, 2018)

Segtn el autor menciond que las pymes en el Pert son la fuente que incentiva al
crecimiento de la economia de un Pais, ademés de poder generar trabajo a todas las
personas que quieran salir adelante y tener un objetivo claro en su vida profesional, de tal
manera los emprendedores de hoy en dia toman el toro por las astas y deciden tomar
riesgos para poder crear su propio negocio, sin importarles el fracaso que puede generar

en fundar su propia empresa.



De ese mismo modo se basa en la falta de motivacion con sus trabajadores, hace que los
representantes de cada empresa no le toman importancia al estado de &nimo de como se
sienten sus trabajadores y eso hace énfasis a que el personal no empleen bien su trabajo,
basandose en una pésima atencion al cliente, haciendo que la empresa pierda clientes
fidelizados que quieran consumir nuestro producto y se perjudiquen con las ventas que

ayuden en la mejora del negocio.

Por otro lado, en la Union Europea, las micro y pequefias empresas solo el 13% de los
colaboradores muestran cierto grado de compromiso con la empresa donde laboran,
ademas indica que los espafioles y los franceses son los mas insatisfechos en el entorno
laboral. Existen empresas que pueden ser sostenibles en el tiempo teniendo como
prioridad la motivacion de sus colaboradores y la buena atencidn con sus clientes como
base fundamental, pero existen otras que solo buscan su productividad lo cual pueden
obtener resultados positivos a mediano plazo, pero carecen de sostenibilidad a un largo
plazo. El humanizar el trabajo es primordial para que los colaboradores de una empresa
vivan una buena experiencia y se sientan mas motivados a la hora de trabajar y trasmitan
una buena atencidn con cliente en darles la facilidad de resolver sus inquietudes y cumplir

con sus deseos en la hora de adquirir un producto. (Carbajal, 2018)

Segun lo que menciono el autor, las mypes en la Unidon Europea, por lo cual la mayoria
de los representantes no toman importancia al personal y no motivan a sus trabajadores
haciendo que solamente trabajen, de tal manera carecen de reconocimiento personal por
su trabajo, siendo esto un grave problema de rotaciéon de parte de la mayoria de
colaboradores, afectando al servicio brindado. Por otro lado, la mayoria de empresas si
creen en la mejora que pueda existir si manejan la motivacion acorde con sus trabajadores
y tienen una buena atencion con el cliente, eso implica el crecimiento en la organizacion

para una futura rentabilidad y posicionamiento en el mercado.



En el caso de Espafia las micro y pequefias empresas, contribuyen a la generacion de
empleos y reduccion de los indices de pobreza, pero en la mayoria de casos en Espafia las
empresas fracasan debido a que no aplican la motivacion con sus trabajadores, dando
como resultado el trabajo deficiente y viéndose afectado la pésima atencion al cliente,
dejando de lado sus productos y servicios que ofrecen, se perjudiquen en las ventas de
un negocio y con el tiempo se ven superados por soluciones propuestas por empresas mas
innovadoras, por lo que es necesario buscar una mejora en los procesos de motivacion

con sus empleadores y la calidad del servicio. (Mata, 2016)

Segun el autor nos indicd que no deberiamos tener temor a ser diferentes, ademas tiene
mucha razon en cuanto a la innovacion de procesos en el servicio en general, no solo es
en Espaia, si no que en Perl también se da que la atencion es pésima, en efecto la hora
de atender a un cliente estdn con mala cara y serios, por la falta de motivacion de sus jefes
que no quieren procurar en mejorar, asimismo en casos continuos he observado que los
duefios son conformistas y piensan que nunca van a quebrar, de tal forma piensan que
todo sigue en su estado normal, pero al largo plazo se llega a tener consecuencias por no
tomar a tiempo una buena decision para mejorar las deficiencias de lo que hace falta en

una empresa.

Si bien es cierto en México, las mypes es muy comun que la motivacion y la atencion al
cliente, se pierda desde el proceso de reclutamiento, cuando el puesto de trabajo no es el
apropiado para la persona, tal vez el candidato reuna los conocimientos y la destreza
técnica, pero es importante evaluar si la vacante tiene afinidad con su personalidad,
intereses personales y expectativas futuras, conocer el puesto y tener deseos por quedarse
con el cargo, son cosas totalmente distintas, nadie acepta un trabajo con el objetivo de
fracasar y ningun empleador contrata con la intencion de despedir pronto. (Castillero,

2016)



El autor menciond que la motivacion queda de lado cuando se recluta a un personal para
el puesto requerido, pero se tiene que ser mas estrictos en el momento de elegir a una
persona para el puesto correspondiente, de tal forma se debe realizar evaluaciones
consecutivas teniendo en cuenta puntos clave como, por ejemplo: simpatia, atento,
proactivo, responsable, etc. Para asi demostrar un servicio de calidad y buen trato al

cliente.

Del mismo modo en Argentina, las micro y pequefas empresas se crean como una
pequeiia unidad productiva, generalmente de gestion familiar en el crecimiento para su
desarrollo real que integran a los empleados, primero en pequefios talleres y luego las
politicas que favorecen esta productividad aumentan su tamafio al transformarse en
pequetias empresas, apoyadas por el fortalecimiento del mercado interior. Muchas de
estas empresas, ademas de vivir en el circulo virtuoso generado por la produccion y el
consumo en el mercado interno, se han convertido en exportadores. El salto a los
mercados internacionales no solo se debe a la disposicion del empresario a apostar por su
negocio, sino también a las decisiones politicas tomadas por los gobiernos en el poder
alentar y desarrollar las diversas cadenas de valor. Se puede decir que, a pesar de la
importancia de estas empresas, el error comun que las lleva al fracaso es que no tienen
una politica de atencién al cliente y motivacion laboral, esto afecta la velocidad del
servicio, del mismo modo el personal no muestra una buena comunicacion, confianza y

empatia con el cliente. (Herndndez, 2017)

El autor mencion6 que las empresas fracasan por el tema politico y cometen el error
continuo de entrar en el conformismo asimismo llevando al fiasco a la organizacion, lo
que se deberia plantear es hacer la instruccion sobre atender al publico y seleccionar al
personal idoneo al puesto de atencion al cliente y motivar al trabajador para asi formar

al trabajador en una persona amable, carismatica y educada y se sienta motivado en hacer

4



sus actividades, de tal forma cumplir con las expectativas del cliente que conlleve a una

vision que genera ganancias a la empresa.

Mientras tanto en Ecuador, las micro y pequefias empresas, dan a conocer que la
globalizacion de los mercados ha incrementado considerablemente la competitividad
entre los distintos sectores econdmicos. Y las empresas de las pollerias no estan libre a
cambios, cada vez son mas innovadores con mayores propuestas hacia los clientes con
variedad de comida y diferentes sabores. La competencia por captar mayor numero de
clientes ha motivado a muchas pollerias a mejorar la calidad de servicio porque el
mercado cada vez se pone mas exigente, pero hay pollerias que no se esfuerzan en brindar

al cliente un buen servicio. (Gutiérrez, 2018)

Da entender el autor que los empleados deben convertirse en una estrategia de
diferenciacion para mejorar el posicionamiento y la proyeccion de la empresa con la
competencia, asimismo agregar el valor agregado que se diferencie y den el gran paso
para salvaguardar la rentabilidad de la empresa con el buen servicio y satisfaccion del

cliente.

En Bolivia se reconocid la importancia de las micro y pequefias empresas en la economia
nacional, no sélo por el elevado numero de que existe, sino principalmente por su
contribucion a la generacion de empleo y a otros aspectos socioecondémicos como por
ejemplo: el aporte al PIB, a la mejora de la distribucion del ingreso y al ahorro familiar,
no obstante la mayoria fracasa, porque no contratan a las personas indicadas para la
empresa, es decir al querer encontrar candidatos de calidad, terminan contratando solo a
conocidos allegados para sus vacantes, en consecuencia estos muestran poca iniciativa y
no se sienten motivados en adquirir el puesto, para mejorar los procesos de atencion al

cliente, llegando a ocasionar perdida en las utilidades. (Tettamanti, 2017)



Seglin el autor se menciond, la importancia de la MYPE como principales fuentes de
empleos como herramienta de promocion a la medida de una inversion inicial que permite
el acceso de bajos recursos, ademds potencialmente puede constituirse en apoyo
importante a la empresa resolviendo algunos puntos especificos en la produccion, con
ello se da oportunidad a que personas sin empleo y de bajos recursos econémicos puedan
generar su propio empleo y asi mismo contribuyan con la produccion de la empresa por
lo tanto los empleadores deben ser més estrictos en la seleccion del personal porque hay
ocasiones que por no invertir un poco mas, trabajan con familiares y eso es un gran error
que cometemos como duefios de un negocio, quizds pensamos que son ideales para el
puesto, pero hay ocasiones que ellos no se sienten motivados en querer trabajar con
publico y darles una atencion optima es asi que entramos en el conformismo de no pensar
mas alla es por eso que debemos de contratar personas que ayuden a la rentabilidad del
negocio y no ocasionen perdidas que puedan mas adelante traer estragos en nuestra

economia de la empresa.

Mientras tanto en el Peru las pymes son el impulso de la economia y crecimiento social,
de las personas emprendedoras, ademas uno de los tinicos problemas por el cual quiebran
estos pequeios negocios es el desconocimiento de las herramientas de motivacion laboral
y atencion al cliente, esto se visualiza claramente que estas empresas no cuentan con una
vision del mercado, falta de politicas, valores, falta de desembolso en sus operaciones y
falta de competencia. Por ello estos problemas decrecen los buenos resultados en el

servicio y producto que ofrece hacia su publico objetivo. (Velasquez, 2017)

Se menciond que las micro y pequefias empresas no le dan importancia a las herramientas
de motivacion laboral y atencion al cliente, ya que de ello se traslada que los trabajadores
no estan comprometidos con su trabajo diario que hacen para tener un adecuado

desempefio en su lugar de trabajo, ya que las empresas no le dan tanto valor a las



herramientas que les hace falta para asi ser competitivos en el mercado peruano y
diferenciarse de las competencias, de tal manera la motivacion de un trabajador es
importante para el compromiso con su labor y dar al cliente a un servicio bueno, asimismo

cumplir los objetivos y generando ganancias a la empresa.

Por otra parte, en la Region de Ancash en los ultimos afios la mayoria de emprendedores
han demostrado tener éxito, pero se demuestra que las micro y pequefias empresas estan
decreciendo como por ejemplo: no usan correctamente las herramientas habituales de
motivacion laboral y atencion al cliente, para emplear en su negocio y no logran acoplarse
a distintos cambios que se aprecian de las demds empresas, de tal forma no se angustian
en querer crecer y sobresalir de las amenazas de otras pymes, asimismo agregan su valor

de cambio para diferenciarse de las competencias.

Para concluir en el distrito de Nuevo Chimbote, se desarroll6 el trabajo de investigacion
en las micro y pequefias empresas del rubro Pollerias de las cuales tienen problemas de
motivacion laboral y atencion al cliente, es por ello que la obligacion de los trabajadores
es dar su mayor enfoque en progresar los niveles de satisfaccion con su publico objetivo
para brindar un servicio eficiente, ya que no se adjudica una evaluacion optima que pueda
resolver que personas estan aptas para un puesto tan valioso que requiere el contacto
directo con un cliente, ademas no se le brinda indicaciones al trabajador con una
capacitacion idonea para entrenarlos en cuanto a su desenvolvimiento personal para el
contacto con el cliente. Por lo tanto, las empresas deben darle importancia a la motivacion
de sus empleados, ya que de ello se emite en los trabajadores comprometidos y con ganas

de sumar para un adecuado desempefio en el lugar de trabajo.

Por lo anteriormente expresado se planted la siguiente pregunta de investigacion.



(La mejora de motivacion laboral y atencion al cliente permite una adecuada
administracion en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro pollerias, del

distrito de Nuevo Chimbote, 2021?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente objetivo general:

Determinar si la mejora de motivacion laboral y atencion al cliente permite una adecuada
administracion en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro pollerias, del

distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos:

Describir el proceso que existe para incentivar a los trabajadores en las micro y pequefas
empresas sector servicio rubro pollerias, del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.
Determinar la importancia de innovacion en la motivacion laboral de las micro y pequetias
empresas sector servicio rubro pollerias, del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.
Determinar las principales caracteristicas del servicio de atencion al cliente en las micro
y pequeiias empresas del sector servicio rubro pollerias, del distrito de Nuevo Chimbote,
2021.Determinar las principales caracteristicas de satisfaccion al cliente en las micro y
pequenias empresas del sector servicio rubro pollerias, del distrito de Nuevo Chimbote,
2021.Determinar las principales caracteristicas de interaccion al cliente en las micro y
pequetias empresas del sector servicio rubro pollerias, del distrito de Nuevo
Chimbote,2021.Elaborar una propuesta de mejora de motivacion laboral y atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas sector servicio rubro pollerias, del distrito de

Nuevo Chimbote, 2021.

La investigacion se justifica porque, facilitd la informacion a los representantes de las
micro y pequefias empresas sobre la motivacion laboral y la atencion al cliente en las

micro pequeilas empresas del sector servicio — rubro Pollerias, del distrito de Nuevo



Chimbote, 2021, ademas accedi6 a los representantes dar una solucion a los errores que
estan cometiendo en su empresa y asi brindarles cierto conocimientos que ayuden las
deficiencias que hacen falta en su negocio , por ello es importante para futuros
investigadores, observar los errores empresariales y de esta manera tratar de reducirlas
pudiendo asi mejorar el desarrollo de las micro y pequefias empresas y asi evitar
equivocaciones y riesgos futuros, del mismo modo se guio a los emprendedores del
distrito de Nuevo Chimbote, demostrando lo valioso que es para la poblacion en poder
contar con su propia MYPE y demostrar que brindan un producto y servicio de calidad.
Para concluir es importante para los estudiantes, ya que pueden recolectar informacion o
encontrar algin autor que hable referido al tema de lo que estan buscando, de eso modo
les facilito también guiarse de la estructura de la investigacion, ademés buscan

informacion para futuras tesis y asi poder adquirir nuevos conocimientos.

La investigacion fue de disefio no experimental- transversal — descriptivo- de
propuesta. Para el recojo de informacion se utilizd una poblacion muestral de 53
trabajadores para la variable motivacion laboral y muestra de 384 clientes para la
variable atencion al cliente a quienes se les aplico un cuestionario de 20 preguntas a
través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados. El 34 % las
empresas muy pocas veces entregan premios por su desempeio. El 37.7% la empresa
muy pocas veces reconoce mi esfuerzo. El 45.3 % muy pocas veces se siente
satisfecho con la atencion brindada por el trabajador. El 56% muy pocas veces los
empleados son amables. El 56.8% muy pocas veces tienen los empleados de la
empresa ofrecen un servicio rapido. El 54.7% muy pocas veces tiene la impresion
que los empleados estan siempre dispuestos ayudarlo. La investigacién concluye que
la minoria de trabajadores no se encuentran motivados para emplear una buena

atencion de calidad, influyendo que los representantes de cada polleria hacen caso



omiso en motivar a su personal, repercutiendo en el mal &nimo, molestos y trabajen
de mala gana haciendo que su trabajo sea ineficiente, influyendo en su desempefio

laboral.

Asimismo, se concluye que la mayoria de trabajadores no tienen un trato amable a
los clientes a la hora que ofrezcan un producto, haciendo también esperar al cliente
por un producto, ocasionando el fastidio y el repudio del cliente en no volver al local
de ese misma manera la empresa genera una mala mirada por los clientes que no son
fidelizados, de ese mismo modo cuando sucede un suceso de que un cliente quiera
una ayuda por una duda que tiene sobre el producto que ofrecemos no le damos
respuesta, haciendo que el cliente ya no vuelva al local para consumir nuestros
productos, lo que se deberia hacer como solucion de los problemas causados es
brindar adecuadamente una motivacion a todos nuestros trabajadores para ellos
empleen un trabajo eficiente y demuestren el compromiso por la empresa, asi como
brindando al cliente un mejor servicio, darle un buen trato, dispuesto ayudar sus
inquietudes que tengan y cumplir con sus expectativas, para garantizar fidelizar

muchos clientes y el crecimiento de la empresa.
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I. REVISION DE LITERATURA
2.1 . Antecedentes

Antecedentes internacionales

Variable 1: Motivacion Laboral
Martinez (2017) en su trabajo de investigacion Estudio de motivacion laboral y su
influencia en la productividad y en el desempernio del restaurante hotel Sheraton ubicado
en la ciudad de Guayaquil se planted6 como objetivo analizar la incidencia de la
motivacion laboral en la productividad y en el desempefio de los trabajadores del hotel
Sheraton de la ciudad de Guayaquil, para lo cual se llevdo a cabo una investigacion
transversal de tipo descriptivo y correlacional cuyo instrumento de medicion fue el uso
de encuestas a través de la medicion de Likert, tomando como muestra a 63 personas. Los
resultados indicaron que existe una correlacion del 39% entre las variables motivacion
laboral y productividad, también que la percepcion del ambiente laboral en la empresa es
favorable con un 78%, sin embargo el 43% de los colaboradores mostraron un grado de
insatisfaccion por la falta de reconocimiento y valoracidon por parte de sus superiores asi
como el poco interés en motivarlos para desarrollar mejor sus actividades, asimismo el
33% de los colaboradores piensa que no existe comunicacion en todas las areas de la
empresa, igualmente el 29% de los colaboradores afirma sentir que en ocasiones les falta
tiempo para cumplir con su trabajo, finalmente el 40% de los colaboradores manifiesta la

inconformidad con su salario.

Sanchez (2017) en su trabajo de investigacion Satisfaccion laboral de trabajadores de
actividades deportivas y recreativas del restaurante turismo activo se planted6 como
objetivo analizar la satisfaccion laboral de los trabajadores de turismo activo y sus
condiciones de trabajo, y el efecto de estas en su satisfaccion laboral en la comunidad
auténoma de Andalucia. Para tal caso, se utiliz6 la herramienta “Overall Job Satisfaction”
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cuya muestra estuvo compuesta por 218 profesionales. A modo general, el estudio
permitié conocer que el 73.8% de los colaboradores son hombres y que se encuentran
satisfechos con su trabajo. Por otro lado, en cuanto a la relacién con las 3 dimensiones
los colaboradores se encuentran “moderadamente satisfechos” en la dimension intrinseca,
mientras que en las dimensiones satisfaccion extrinseca y total se encuentran
“satisfechos”. Igualmente, resaltar que en la investigacion no hay evidencia de la relacion
de la satisfaccion laboral con factores como la actividad desempeiada, tipo de contrato,
realizacion de otras funciones, horas a la semana o sueldo percibido. Otro punto es que
existe una relacion entre la variable satisfaccion y afios de experiencia obteniendo un
valor de “satisfecho” en las dimensiones satisfaccion intrinseca, extrinseca y total en los
colaboradores con experiencia entre 4 y 7 afios mientras que los colaboradores con
experiencia inferior a 3 afios y superior a 8 tienen un valor de “moderadamente
satisfechos”, la variable satisfaccion laboral también tiene relacion con el tipo de jornada
y es que los colaboradores de jornada completa se encuentran “satisfechos” en cuanto a
las dimensiones satisfaccion intrinseca y satisfaccion total mientras que los colaboradores
de jornada parcial se encuentran “moderadamente satisfecho” en las dimensiones
satisfaccion intrinseca y satisfaccion total; asimismo la satisfaccion laboral tiene relacion
con el a&mbito, en donde los colaboradores que laboran en el ambito privado muestran
“valores superiores” en las dimensiones satisfaccion intrinseca y satisfaccion total frente,

a los del ambito publico.

Lopez (2018) en su trabajo de investigacion Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy's de la ciudad de Guayaquil, tuvo como objetivo
principal: Determinar la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
del restaurante Rachy's de la ciudad de Guayaquil, La metodologia de la investigacion se

bas6 en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se selecciondé un modelo Servqual y la
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obtencion de la informacion se la realiz6 a través de encuestas dirigidas a los clientes que
consumen en el restaurante Rachy 's. Su poblacion fue de 7280 clientes con una muestra
de 365 clientes quienes fueron encuestados dentro de la empresa, el cuestionario estuvo
integrado de preguntas en calidad de servicio y satisfaccion al cliente obteniendo como
resultado que un 50% son de género masculino, 70% de los clientes encuestados estan de
acuerdo que las instalaciones son visualmente atractivas en el restaurante, 67% de los
clientes encuestados estan de acuerdo que el restaurante Rachy’s cuenta con maquinas y
equipos de apariencia moderna y atractiva, 49% de los clientes encuestados no estan de
acuerdo que el personal de servicio del restaurante tiene una apariencia adecuada y pulcra,
70% de los clientes encuestados estan de acuerdo que la comida brindada en el restaurante
luce apetitosa, 68% de los clientes encuestados no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo
que los utensilios bandejas y cubiertos con los que se ingiere la comida son prestados con
adecuado estado de limpieza, 40% de los clientes encuestados no estan de acuerdo que

cuando se tiene alguna queja o problema el personal del restaurante se muestra sincero.

Variable 2: Atencion al cliente

Torres (2019) en su trabajo de investigacion Diserio de propuesta para mejorar la calidad
del servicio al cliente en la sangucheria y pasteleria “le croissant” del canton
Samborondon, tuvo como objetivo general: Disefiar la propuesta para el Mejoramiento
de Calidad en el Servicio a los Clientes de la Sangucheria y Pasteleria “Le Croissant” del
Canton Samboronddn, y planted los siguientes objetivos especificos: Exponer los
aspectos tedricos y metodologicos relacionados con el tema de investigacion para el
mejoramiento de la atencion del servicio al cliente; identificar las problemadticas que
evitan el Mejoramiento de Calidad en el Servicio a los clientes de la Sangucheria y
Pasteleria “Le Croissant” y disefiar un programa para el mejoramiento de calidad en el

Servicio a los clientes dentro del area de ventas de la Sangucheria y pasteleria “Le
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Croissant” del canton Samborondén. La metodologia que se utiliz6 fue la siguiente:
cuantitativo que brindd un andlisis de la informacion recopilada de dicho trabajo de
investigacion La poblacion fue 290 clientes de la Sangucheria y pasteleria “Le Croissant”
del canton Samborondodn, y se determind una muestra 166 clientes de la Sangucheria y
pasteleria “Le Croissant” del canton Samborondén. La técnica que se utilizd para la
investigacion es la encuesta. El instrumento que se utilizo para el recojo y registro de la
informacion fue el cuestionario. Obteniendo los siguientes resultados: El 48% asiste con
frecuencia de 3 o 4 veces al mes a consumir en la Sangucheria, el 36% califica como
regular el servicio del personal, el 30% califica como regular la actitud en el servicio, el
25% del cliente califica como bueno a la apariencia del personal, el 43% afiade que es
excelente el servicio en el tiempo de espera, el 61% explica que pocas veces reciben un
producto exactamente como ordenaron, el 49% informa que es excelente la capacidad de
solucion ante un inconveniente, el 67% estas personas no estarian seguras de compartir
sus experiencias en Le croissant. Llego a las siguientes conclusiones: determinamos que
del 100% de los encuestados, solo el 40% esté satisfecho con la atencion al cliente que
reciben de parte el personal y el 60% no reciben una excelente atencion, lo que ocasiona
que la empresa no tenga un buen prestigio de sus clientes. Mediante esta investigacion se
estableci6 estrategias que puedan mejorar la calidad de servicio que ofrecen el personal,
aprendiendo nuevos conocimientos, habilidades y destrezas al fin de obtener un servicio
eficaz y de calidad, alcanzando los objetivos primordiales que es tener una excelente
relacion del servicio al cliente. Se concluye que la propuesta ofrece una solucion
implementando una Capacitacion de servicio de atencion al cliente, se desarrolld y
fortalecio el servicio eficaz, generando buena actitud de calidad a través de estandares de
excelencia, generando que el personal de la empresa mejore la atencion al cliente de

manera exitosa como fue el propdsito de esta investigacion.
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Escandén (2017) en su investigacion Propuesta para la mejora de los servicios en el bar
restaurante macho Sports en plaza del sol en la ciudad de Guayaquil. Tuvo como objetivo
general: Realizar un plan de accion estratégico enfocado a la optimizacion del perfil del
equipo de trabajo para mejorar la calidad de servicio en el Bar restaurante Macho Sports.
Objetivos especificos: Elaborar un marco conceptual donde se presente informacion
referente a la calidad de servicios y demanda turistica. Determinar mediante un
diagnostico las estrategias para lograr la afluencia turistica en el restaurante. Establecer
una propuesta para la mejora de los servicios del bar-restaurante con enfoque a la
optimizacion del perfil. El presente trabajo de investigacion se encuentra dentro de la
metodologia mixta con enfoque cuantitativo y cualitativo, se utilizd una muestra de 365
clientes, a quienes se le aplico un cuestionario de 9 preguntas, obteniendo los siguientes
resultados. El 77% de las personas que acuden de manera esporadica al establecimiento.
EL 36% califican el servicio del establecimiento como indiferente. EI 78% sostuvo que
el servicio es malo por parte de los empleados. El 58% considera que Los empleados que
lo atendieron contaban con el suficiente conocimiento para responder todas sus
expectativas. E1 53% considera que tuvo que esperar mucho tiempo para recibir su pedido.
El 63% asegura que, en caso de haber tenido algiin problema, el restaurante lo resolvid
rapidamente. El 49% se siente insatisfecho en cuanto al grado de satisfaccion general con
el Bar-Restaurante. El 58% tal vez visitara el restaurante mas asiduamente. El 57% tal
vez Recomendaria el restaurante a un amigo. Conclusiones: Los resultados en la calidad
de los servicios revelan que en la empresa los empleados ofrecen los servicios, pero no
de manera correcta, no prestan atencion a las necesidades del cliente. Que no brindan una
atencion personalizada siendo varios de los encuestados clientes frecuentes, la gran
mayoria indicd que no reciben un trato amable y algunos respondieron que a veces. Se

puede decir que este resultado no cumpliria los parametros de satisfaccion al cliente. La
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innovacion del servicio no es lo mismo que una remodelacion de infraestructura; entonces
si hablamos de cambios se debe investigar de qué manera se puede mejorar nuestros
servicios en beneficio del cliente. Es demasiado el tiempo que esperan para ser atendidos
provocando malestar y pérdida de tiempo a los clientes, ademas que los ambientes en

donde esperan no tienen la capacidad adecuada.

Villaalba (2016) en su investigacion Andlisis de calidad del servicio y atencion al cliente
en azucabeach, azuca bistro y q restaurante, y sugerencias de mejora, tuvo como objetivo
general: Analizar la calidad de servicio y atencion al cliente de los tres restaurantes
tomados como objeto de estudio para la posible implementacion de mejoras en los
mismos, y planted los siguientes objetivos especificos: Determinar las posibles causas
que afectan a las expectativas del cliente por parte del servicio que obtienen, establecer
un diagnostico de la calidad de servicio y atencion al cliente que ofrece cada uno de los
restaurantes y definir estrategias de mejora que permitan brindar un servicio de calidad al
cliente. La metodologia utilizada fue la siguiente: descriptiva y técnicas de investigacion.
La poblacion fue 3000 clientes del Azuca Beach al mes y se determin6 una muestra de
341 clientes del Azuca Beach al mes; repartidos con un promedio de 114 clientes para
cada uno La técnica que se utilizd para la investigacion es la encuesta. El instrumento que
se utiliz6 para el recojo y registro de la informacion fue el cuestionario. Obteniendo los
siguientes resultados: el 54% fueron de género masculino, el 64% tienen de 18 a 25 afios
de edad, el 38% esta de acuerdo con la amabilidad del personal, un 37% estan de acuerdo
con la paciencia del personal, el 33% estd de acuerdo con este aspecto del tiempo de
espera, el 37% estan de acuerdo con la oferta variada, el 40% la comida estuvo dentro de
sus expectativas, el 43% esta de acuerdo con la presentacion del plato, El 39% de los
encuestados estan totalmente de acuerdo en que el sabor de la bebida fue agradable, el

45% esta de acuerdo con la presentacion de las bebidas, el 53% estd de acuerdo con la
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limpieza del restaurante, el 39% est4 de acuerdo con la limpieza del bafio, el 55% esta de
acuerdo con el servicio en general, el 41% frecuenta el establecimiento rara vez, el 97%
si recomendaria este restaurante. Llego a las siguientes conclusiones: la importancia del
servicio al cliente en todo tipo de organizacion, ya que esto conlleva grandes beneficios
para la empresa, como la ventaja competitiva dentro del mercado. El sistema de
evaluacion escogido ha reflejado de manera exitosa la situacion actual del
establecimiento, con respecto a la satisfaccion del cliente tanto interno como externo.
Permitiendo asi, establecer las posibles soluciones a los problemas encontrados. La mayor
fortaleza de los tres establecimientos es el ambiente y la limpieza del lugar; la decoracion,
y el tipo de musica de cada uno de los restaurantes influyen en el ambiente. Mientras que
las debilidades detectadas fueron: la amabilidad del personal, la presentacion y
elaboracion de bebidas y la rapidez del servicio, las cuales deben ser mejoradas una vez
puesta en marcha la propuesta, ya que estos son puntos fundamentales para una buena
calidad en atencion al cliente. En cuanto al ambiente laboral, se pudo constatar que los
colaboradores tienen claras sus funciones y responsabilidades, sin embargo, se sienten
desmotivados por la falta de entrenamiento y capacitaciones, lo cual es considerado como
un impedimento para crecer profesionalmente dentro de la organizacion. Con los
resultados obtenidos de las encuestas, se ha elaborado una serie de propuestas o
estrategias para mejorar el servicio y la calidad de atencion al cliente, asi como estrategias
para renovar el ambiente laboral, y de esta manera poder brindar un valor adicional al
cliente. Finalmente, en cuanto al uso del sistema de medicion de calidad empleado, se
pudo constatar que este se ajusta y es congruente con los resultados que se requeria
obtener, sin embargo, es necesario adicionar otras escalas de medicion, como por ejemplo
la medicién del tiempo entre el cual el cliente acude al establecimiento y el tiempo de

recibo de su orden solicitada, que repercute en la percepcion del servicio otorgado.

17



Antecedentes Nacionales

Variable 1: Motivacion Laboral

Burga (2018) en su investigacion sobre Motivacion y desemperio laboral del personal
administrativo en una empresa agroindustrial de la region Lambayeque en el periodo
2018, tuvo como objetivo Describir la motivacion y el desempefio laboral del personal
administrativo en una empresa agroindustrial de la Region Lambayeque, los siguientes
resultados, de acuerdo al Sexo del personal administrativo, La empresa de la Region de
Lambayeque que cuenta con 17 colaboradores en el area administrativa, de los cuales el
71% de los encuestados son hombres y el 29% son mujeres; Edad del personal
administrativo, su mayoria se encuentran entre 25-30 afios con un 47%, seguido de un
29% los que tienen entre 20- 25 afios, continuando con un 12% los que tienen entre 30-
35 afios y por ultimo con un 6% los colaboradores entre 40-50 afnos; Motivacion del
personal, los trabajadores se sienten altamente motivados en un 71%, pues, a un 95% de
confianza, se observa que existe diferencia entre el porcentaje de empleados que se
sienten motivados y los que no en su entorno laboral, motivacioén segun dimensiones del
personal administrativo, Respecto al ambiente laboral los colabores responden que es
inadecuado en un 53%, pues no cuentan con los recursos materiales necesarios para
realizar su trabajo de manera eficiente. Concluyo que el tener una alta motivacion también
ha permitido a la empresa lograr un adecuado desempeiio laboral para bien propio y de
sus trabajadores, en términos de productividad y eficiencia, el personal administrativo
expone que es necesario prestar atencion a la dimension salarial y de beneficios, para

mejorar la remuneracion que perciben por el trabajo que realizan.

Preciado (2020) en su trabajo de investigacion Satisfaccion laboral de los trabajadores
de las MYPES, sector servicio, rubro restaurantes — caso. restaurante cevicheria El Gran

Chimu, Tumbes- Tumbes, ario 2020. El estudio tuvo por objetivo de investigacion
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Determinar el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores de las MYPES, sector
servicios, rubro Restaurantes— Caso: Restaurante Cevicheria El Gran Chimu, Tumbes-
Tumbes, afio 2020. Determinando como problema investigacion: ;Cudl es nivel de
satisfaccion laboral de los trabajadores de las MYPES, sector servicio, rubro
Restaurantes— Caso: Restaurante Cevicheria El Gran Chimu, jafo 2020? Con una
metodologia de investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental, con una poblacién de 1 MYPES del rubro restaurantes en Tumbes, 2020, y
una muestra de 12 trabajadores de este restaurante cevicheria, aplicando encuestas como
instrumento de recoleccion de datos mediante utilizacion de la escala CALIDFIT; la cual
presenta fiabilidad general tiene un Alfa de Cron Bach de 0.916, el cual consta de 6
preguntas y 5 dimensiones (dimension personal; dimension instalaciones y materiales;
dimension servicios y actividades; dimension imagen de la organizacion; y dimension
satisfaccion con la organizacion). Presentd los siguientes resultados; respecto a las
caracteristicas sociodemograficas de los propietarios, se encontré que la edad promedio
de los trabajadores y trabajadoras es de 37 afios de edad; siendo la mayoria de sexo
masculino (58%), el 80% de los trabajadores son casados y la mayoria relativa tiene grado
de instruccion técnico superior (58%), respecto a las caracteristicas las MYPES: Se
identifico que la totalidad de los trabajadores de la MYPE manifestd que se encuentra
inscrita bajo el régimen MYPE, y que su tiempo de existencia en el mercado es de
alrededor de los 16 afios, respecto a las caracteristicas de satisfaccion laboral se determiné
que la mayoria de los trabajadores de la MYPE (58%) se siente satisfecho con respecto a
la organizacioén de la empresa, debido a que estan de acuerdo con la estructura y las
politicas de la misma, asimismo se determind que al menos la mitad de los trabajadores
de la MYPE, se encuentran satisfechos con respecto a la condiciones laborales ofrecidas

por la empresa, mientras que un importante 50% no se encuentra conforme con estas
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condiciones. Concluyo que la mayoria de los trabajadores de las MYPES se encuentran
satisfechos con respecto a la organizacion y politicas establecidas en la empresa; mientras
que solo la mitad de los trabajadores (50%) se encuentran satisfechos con las condiciones

laborales que reciben en el establecimiento para el desarrollo de sus actividades.

Arévalo (2020) en su trabajo de investigacion Propuesta de mejora de motivacion laboral
como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las mypes del
sector servicios, rubro restaurantes del distrito de Juanjui, provincia de Mariscal
Caceres, region San Martin, 2019, tuvo como objetivo general: Proponer las mejoras de
la motivacion laboral como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes del Distrito de
Juanjui, Provincia de Mariscal Céceres, Regiéon San Martin, 2019, el disefio de la
investigacion que se utilizdo fue no experimental - transversal, conformado por una
poblacion de 16 micro y pequeias empresas del rubro restaurantes del distrito de Juanjui,
provincia de Mariscal Céceres, el tipo de muestreo fue no probabilistico ya que se hizo
por conveniencia del investigador, obtuvo el siguiente resultado el 50.00 % casi siempre
promueve autonomia de los trabajadores para realizar sus labores, 87.50 % la empresa
casi siempre relaciona los propositos de los trabajadores y el proposito de la organizacion,
25.00 % casi siempre promueve la responsabilidad de los trabajadores de la organizacion,
37.50 % algunas veces promueve la premiacion a los trabajadores mediante bonos, 50.00
% algunas veces premian a los trabajadores en base a resultados, 25.00 % casi siempre
otorga reconocimiento y felicitaciones a los trabajadores cuando logran las metas
propuestas, por otro lado un 25.00 % siempre aplica estrategias para tener un buen
ambiente laboral favorable. Concluyendo que estas dos dimensiones son descuidadas por

los empresarios de este sector, asimismo, nunca promueven la premiacion a los
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trabajadores en base a bonos, resultados, no se reconoce ni se felicita a los trabajadores,

resultando valioso la elaboracion de la propuesta de mejora de la motivacion laboral.

Antecedentes Nacionales

Variable 2: Atencion al cliente

Orellano (2018) en su trabajo de investigacion Nivel de satisfaccion de la atencion
al cliente en el Restaurante Mama Juana; Tuvo como objetivo general evaluar el
nivel de satisfaccion de la atencion en el restaurante Mama Juana; con una
metodologia de tipo mixto y de disefio no experimental; con una poblacion de 50
clientes y el muestreo utilizado en esta investigacion, es el muestreo intencional o de
conveniencia; aplicando como instrumento de recoleccion de datos la encuesta;
donde se concluye que segin el diagnodstico establecido se encontré que el 11
personal del restaurante Mama Juana cuenta con actitudes para poder brindar un buen
servicio; porque son amables, cortes y empaticos. Sin embargo, le falta apoyo por
parte de los directivos de la empresa para poder fortalecer sus cualidades y poder
brindarles a los consumidores el servicio correcto. En cuanto a las caracteristicas del
personal 2 de los 4 colaboradores, son personas no especializadas en cuanto a
atencion al cliente, puesto que ellos solo cuentan con estudios secundarios, asi mismo
3 de los 4 colaboradores del establecimiento, no estan contratados, es personal que
trabaja esporaddicamente lo que conlleva a que haya una rotacion continua de
personal, creando un problema en la atencion al cliente puesto que no se puede seguir
un estandar de calidad de servicio. En cuanto al nivel de la atencion al cliente en el
restaurante Mama Juana se encontrd que los clientes estan satisfechos en la siguiente
dimension: cuando el cliente tiene un problema el restaurante muestra un sincero
interés en solucionarlo con un 66%; asi mismo, los trabajadores nunca estin

demasiado ocupados para responder las preguntas de los clientes con un 50%. Por
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otro lado, se puedo apreciar que el cliente se encuentra insatisfecho: cuando realizan
sus transacciones al momento de cancelar en el establecimiento con un 26% vy,
ademads, que el restaurante no concluye la entrega de servicio en el tiempo prometido

con un 8%.

Coronel (2016) en su investigacion Calidad de servicio en la atencion del cliente en el
restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima; 2016, tuvo el siguiente
problema: ;determinar la calidad del servicio en la atencion del cliente del Restaurant
Pizza Hut del centro comercial Mega Plaza Lima 20167, se plante6 el siguiente objetivo
general: determinar la calidad del servicio en la atencidn del cliente en el restaurant Pizza
Hut del centro comercial Mega Plaza-Lima 2016 y los objetivos especificos fueron;
analizar la calidad del servicio en el restaurant Pizza Hut del centro comercial Mega Plaza
- Lima, determinar la atencion del cliente en el Restaurant Pizza Hut del centro comercial
Mega Plaza- Lima y evaluar la influencia entre calidad de servicio y atencion del cliente
en el restaurant Pizza Hut del centro comercial Mega Plaza- Lima 2016 y se obtuvo los
siguientes resultados: en el restaurant Pizza Hut, un promedio general de 41.6% de los
clientes se encuentran en total acuerdo con el servicio; solo 11% de los clientes se siente
en indiferencia o desacuerdo con esta variable en estudio, en el restaurant Pizza Hut, en
relacion al ambiente el 42.1 % de los clientes se encuentran satisfechos; y solamente el
10% se encuentran insatisfechos con esta variable, se observa que 65.70% de los clientes
estan un poco de acuerdo con la calidad del restaurant ; seguido de 18,3% que ni estan de
acuerdo ni en desacuerdo, luego del 10,1% que estan un poco en desacuerdo y el 5,9%
que estan fuertemente de acuerdo con la calidad del servicio, siendo este el porcentaje
mas bajo, se observa que 62,9% tienen un grado de satisfaccion normal con respecto al
12 restaurant Pizza Hut; seguido de 20,2% que se encuentran satisfechos; mientras que el

9,3% se encuentran insatisfechos y el 7,6% de los clientes se encuentran completamente
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satisfechos, siendo este el menor porcentaje. Y se llegd a la siguiente conclusion en el
Restaurant Pizza Hut- Lima; de un total de 356 comensales encuestados 255 estuvieron
de acuerdo con el nivel de calidad del servicio en el restaurante; sin embargo, 101 de ellos
manifestaron su desacuerdo con este proceso. Es importante destacar que en promedio
157, manifestaron que los productos que vende dicho restaurante son de buena calidad,
sin embargo, 199 de ellos afirman su desacuerdo con respecto a los productos ofrecidos
por este restaurante. En el restaurant Pizza Hut- Lima; de un total de 356 encuestados, se
concluye que 181 comensales se encuentran satisfechos con el servicio ofrecido por el
restaurante; sin embargo, 175 de ellos manifiestan claramente su insatisfaccion. Asi
mismo un elemento clave de la satisfaccion es el tiempo de espera para ser atendido, 214
comensales estan de acuerdo con el tiempo de espera; sin embargo 153 manifiestan su
insatisfaccion con respecto a este pardmetro. Finalmente, para la demostracion estadistica
se concluye que si existe relacion significativa entre calidad de servicio y en la atencion

al cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima.

Antunez (2017) en su investigacion Gestion de calidad en atencion al cliente de las micro
y pequernias empresas del sector servicio rubro restaurantes, en la ciudad de huarmey,
2016. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad en atencién al cliente de las micro y pequenas empresas del sector
servicio — rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey, 2016. Se planted los siguientes
objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de los gerentes o
representantes de las micro y pequenas empresas del sector servicio - rubro restaurantes,
en la ciudad de Huarmey, 2016. Determinar las principales caracteristicas de las micro y
pequetias empresas del sector servicio - rubro restaurantes, en la ciudad de Huarmey,
2016. Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencién al

cliente de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes, en la
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ciudad de Huarmey, 2016. La investigacion tiene la siguiente metodologia: Para la
elaboracion del presente trabajo se utilizo el disefio no experimental —transversal —
descriptivo. Fue no experimental, porque la investigacion se realizd sin manipular la
variable gestion de calidad en atencion al cliente, se observo el fendmeno tal como se
funciona dentro de las micro y pequefias empresas rubro restaurantes de la ciudad de
Huarmey, sin modificacion alguna. Transversal, porque el estudio se realizdo en un
determinado tiempo, donde se tuvo un inicio y un fin especificamente el afio 2016.
Descriptivo, porque solo se describio las caracteristicas de los representantes, de las micro
y pequeias empresas, y de la variable Gestion de calidad en atencion al cliente. La
poblacion es determinar la poblacion del presente estudio de investigacion se realizé un
sondeo obteniendo una poblacion de 26 micro y pequefias empresas perteneciente al
sector servicio - rubro restaurantes. Y se determin6 una muestra dirigida de 22 micro y
pequeias empresas las que aceptaron participar en la investigacion. El criterio de
seleccion de la muestra estuvo en funcién de 10 la voluntad y disponibilidad de
proporcionar informacién por parte de los representantes legales de las micro y pequenas
empresas. Se obtuvo los siguientes resultados: el 72.2% de edad de los representantes es
de 51 afios a mas, el 63.6% son de sexo masculino, el 45.5% su grado de instruccién tiene
estudios superiores, el 63.3% tiene de 1 a 5 trabajadores, el 59.1% son formal, el 68.2%
tienen de 0 a 3 afios de permanencia en el rubro, el 59.1% si conocen de gestion de calidad,
el 40.9% tiene como técnica de gestion la mejora continua, el 50% tiene como prioridad
planificar sus actividades, el 36.4% tiene buen trato en los clientes, el 45.5% contratan
mayormente a sus familiares, el 54.5% no capacita a los colaboradores, el 50% de los
factores externos es la innovacion del producto, el 59.1% contribuye una atencion de
calidad y aumenta sus ventas. La investigacion concluye que: Respecto a las principales

caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas, la mayoria de los
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representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurantes en
la ciudad de Huarmey son personas adultas, ya que tienen una edad entre 31 a 50, son de
género masculino, con un grado de instruccién superior. Respecto a las principales
caracteristicas de las micro y pequeias empresas, la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro restaurantes en la ciudad de Huarmey son informales,
con un tiempo de permanencia en el rubro de 0 a 3 afios y se desarrollan con un personal
entre 1 a 5 trabajadores. Respecto a las principales caracteristicas de la gestion de calidad
en atencion al cliente, la mayoria de los representantes manifiestan que estan aplicando
una gestion de calidad, usando la técnica de la mejora continua, asi mismo para
determinar la calidad en sus negocios ellos priorizan la planificacion de sus actividades.
En cuanto al personal la mayoria de los micro empresarios contratan a sus colaboradores
no precisamente por su competitividad, sino que prefieren dar la oportunidad a familiares,
convirtiéndolo asi en un negocio familiar, de la misma manera en su mayoria los
representantes no consideran importante la capacitacion, puesto que no lo aplican con sus
colaboradores. En cuanto a la atencion al cliente, la mayoria de las Mype tienen como
prioridad el buen trato al cliente para gestionar una atencioén de calidad, contribuyendo
asi al aumento de ventas del negocio, a su vez la mayoria dicen adecuarse a los factores

externos como la innovacién del producto.

Antecedentes Locales

Variable 1: Motivacion Laboral

Alfaro (2016) en su investigacion Clima organizacional y motivacion laboral en las
micro y pequernias empresas del sector servicios- rubro restaurantes, “pollerias” — del
distrito de nuevo Chimbote — Provincia el Santa, 2016, quien tuvo como objetivo
determinar la relacion existente entre el clima organizacional y motivacion laboral en las

micros y pequefias empresas del sector servicios, para lo cual se aplicé una investigacion
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de tipo descriptivo y se utilizaron el disefio no experimental (transaccional o transversal),
una poblacion universal que estd conformada por 50 trabajadores: donde se obtuvo los
siguientes resultados en la distribucion de sexo, se aprecia que el 48% esté representado
por el sexo masculino y el 52% de femenino, el 6% de los trabajadores tiene un nivel de
satisfaccion laboral desfavorable y el 30% es de nivel medio, en cuanto a la remuneracion
un 44% de los trabajadores se nuestra desfavorable, mientras que en el desarrollo personal
el 42% de los trabajadores representa un nivel totalmente desfavorable, el 64% de los
trabajadores manifiesta que el desempefio de sus tareas estdn en un nivel totalmente
favorables, el 45% delos trabajadores se nuestra desfavorable porque siente que no tienen

las herramientas necesarias para trabajar .

Adrianzén (2018) en su trabajo de investigacion Motivacion y Desempeiio Laboral del
personal de servicio en Atencion al Cliente, supermercados Metro - Nuevo Chimbote,
2018. La presente tesis tuvo por finalidad principal determinar la relacion entre la
motivacion y desempefio laboral, asi como analizar las variables antes mencionadas en
su desenvolvimiento dentro de los trabajadores de supermercados Metro. “Los resultados
en base al objetivo principal, determinaron una relacion positiva entre las variables de
investigacion, siendo respaldada por una significancia asintotica del 0.003 calculado a
partir de la prueba Chi — Cuadrado. Este estudio fue de disefio no experimental —
transversal — correlacional; donde se trabajé con una muestra de 53 trabajadores, quienes
en sus tiempos libres nos brindaron sus opiniones acerca de las variables de estudio
respondiendo a una encuesta preestablecida. Por otro lado, los resultados arrojaron una
calificaciéon de alto nivel para la variable motivacion destacando un 55 %, y una
calificacién muy alta de la variable desempefio laboral con 51%. Finalmente se presentan
conclusiones guiadas de los objetivos planteados, al igual se deja recomendaciones para

la mejora de la organizacién en aras de preservar las condiciones de sus colaboradores”.
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Flores (2016) en su investigacion Clima organizacional y motivacion laboral en las micro
y pequerias empresas del sector servicios- rubro restaurantes, “Pollerias” — del distrito
de Nuevo Chimbote — provincia el Santa, 2016. El trabajo tuvo como objetivo general
Determinar la relacion existente entre el Clima Organizacional y Motivacion Laboral en
las micros y pequefias empresas del sector servicios — rubros restaurantes, “pollerias” —
Nuevo Chimbote, Provincia el Santa, 2016. Para poder conseguir el objetivo general, se
han planteado los siguientes objetivos especificos: Determinar el nivel de Clima
Organizacional en las micros y pequefias empresas del sector servicios — rubros
restaurantes, “pollerias” — Nuevo Chimbote, Provincia el Santa, 2016, determinar el nivel
de Motivacion Laboral en las micros y pequefias empresas del sector servicios — rubros
restaurantes, “pollerias” — Nuevo Chimbote, Provincia el Santa, 2016 y Determinar la
magnitud de relacion entre el clima organizacion y la motivacion laboral. Se plante6 el
siguiente enunciado del problema: ;Qué relacion existe entre Clima Organizacional y
Motivacion Laboral en las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro
restaurantes, “Pollerias” — Nuevo Chimbote provincia del Santa, ;20167 Para el
desarrollo del trabajo se utilizo un tipo de investigacion descriptivo correlacional en un
disefio no Experimental. Para el recojo de la informacién se identificé 15 MYPE rubro
“Pollerias” del Distrito de Nuevo Chimbote, de las cuales se escogié como muestra una
18 poblacion de 50 trabajadores en 5 “pollerias”, a quiénes se les aplico dos cuestionarios,
de lo que se obtuvo los siguientes resultados: En cuanto al clima organizacional por lo
general presenta los trabajadores de las diversas pollerias un 22% en un nivel totalmente
desfavorable, seguido de un 24% de los trabajadores que se encuentran en un nivel medio,
por ultimo el 54% de los trabajadores se encuentran en un nivel totalmente favorable. En
cuanto a la Motivacion Laboral por lo general presenta un 6% de los trabajadores presenta

un nivel totalmente desfavorable en cuanto al clima organizacional, seguido de un 30%
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de trabajadores con un nivel medio, finalmente el 64% de los trabajadores se encuentran
en un nivel totalmente favorable. Finalmente, como conclusion: Los trabajadores
presentan adecuado clima organizacional en sus MYPE y por ende presentan un favorable
nivel de motivacion laboral, percibiendo adecuadamente un nivel de desarrollo personal

y profesional, condiciones iddneas de trabajo y apoyo dentro de la organizacion

Antecedentes Locales

Variable 2: Atencion al cliente

Chavez (2018) en su investigacion Gestion de calidad en atencion al cliente de las micro
y pequeria empresas del sector servicios, rubro restaurantes turisticos en el distrito de
Chimbote, 2016, tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas
de la Gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefia empresas del sector
servicios, rubro restaurantes turisticos en el distrito de Chimbote, 2016, y planted los
siguientes objetivos especificos: Describir las principales caracteristicas de los gerente
y/o representantes legales de las micro y pequefias empresas sector servicios, rubro
restaurantes turisticos en el distrito de Chimbote, 2016, determinar las principales
caracteristicas de las micro y pequenias empresas del sector servicios, rubro restaurantes
turisticos en el distrito de Chimbote, 2016. Determinar las principales caracteristicas de
la Gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes turisticos en el distrito de Chimbote, 2016. La metodologia
utilizada fue la siguiente: el disefio no experimental — transversal- descriptivo-
cuantitativo. La poblacion fue: 6 micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes turisticos en el distrito de Chimbote, 2016. La técnica que se utiliz6 para la
investigacion es la encuesta. El instrumento que se utilizo para el recojo y registro de la
informacion fue el cuestionario. Obteniendo los siguientes resultados: El 50,0% de los

representantes de las micro y pequefias empresas tienen entre 31 a 50 afios de edad, El
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66,7% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género masculino,
El 50% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen instruccion
superior universitaria, El 83,3% de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen el cargo de administrador, El 33,4% de los representantes de las micro y pequefias
empresas tifien mas de 7 anos en el cargo. El 66,6% de las micro y pequefias empresas
tifien mas de 7 afios en el rubro, El 50% de las micro y pequefias empresas tienen entre 6
a 10 colaboradores, El 66,7% de las micro y pequefias empresas cuentan con personas
familiares trabajando. E1 100% de las micro y pequeilas empresas se formacion para
generar ganancias, El1 100% de los representantes de las Micro y pequefias empresas no
conocen del término gestion de calidad. El 50% de los representantes de las Micro y
pequefias empresas aplican en su gestion la técnica el Benchmarking. El 33,4% de los
representantes de las Micro y pequeias empresas aseguran que las dificultadas del
personal en la aplicacion de la gestion de calidad es que no se adaptan a los cambios. El
50% de los representantes de las Micro y pequefias empresas miden el rendimiento del
personal a través de la observacion. El 100% de los representantes de las Micro y
pequenas empresas consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el
rendimiento de la empresa. El 100% de los representantes de las Micro y pequefias
empresas conocen el término atencion al cliente. E1 100% de los representantes de las
Micro y pequefias empresas aplican la gestion de calidad en el servicio que brinda a sus
clientes El 66,7% de los representantes de las Micro y pequeias empresas consideran que
atencion que brindan es buena El 100,0% de los representantes de las Micro y pequefias
brindan una buena atencion al cliente E1 100% de los representantes de las Micro y
pequeiias empresas aseguran que son eficientes y dan soluciones a los reclamos de sus
clientes El 100% de los representantes de las Micro y pequefias empresas aseguran que la

atencion al cliente permite el posicionamiento de su empresa. Llego a las siguientes
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conclusiones: La mitad (50,0%) de los representantes tienen entre 31 a 50 afios edad, de
género masculino, cuentan con estudios superiores universitarios, siendo su profesion
Lic. en administracion, son los administradores y llevan en el cargo més de 7 afios. La
mayoria (66,6%) de las micro y pequenas empresas tienen mas de 7 afios en el rubro,
cuentan con 6 a 10 trabajadores, siendo sus familiares quien trabajan para ellos, asi mismo
se crearon con la finalidad de generar ganancias. Por otra parte, los representantes
conocen el termino atencion al cliente, consideran que la atencion que brindan es buena,
asi también son eficientes y dan soluciones a los reclamos de sus clientes, por tltimo,

consideran que la atencion al cliente permite el posicionamiento de su empresa.

Figueroa (2018) en su investigacion Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro
y pequerias empresas en el sector servicio rubro, restaurantes, jr. Ladislao Espinar cdra.
3, ciudad de Chimbote, 2016, tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las micro y pequeiias
empresas en el sector servicio rubro, restaurantes, Jr. Ladislao Espinar cdra. 3, ciudad de
Chimbote, 2016, y planted los siguientes objetivos especificos: Describir las principales
caracteristicas de los gerente y/o representantes legales de las micro y pequefias empresas
del sector servicio rubro, restaurantes, Jr. Ladislao Espinar cdra. 3, ciudad de Chimbote,
2016, determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
sector servicio rubro, restaurantes, Jr. Ladislao Espinar cdra. 3, ciudad de Chimbote,
2016, determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas en el sector servicio rubro, restaurantes, Jr.
Ladislao Espinar cdra. 3, ciudad de Chimbote, 2016. La metodologia utilizada fue la
siguiente: El disefio no experimental — transversal- descriptivo. La poblacion fue: La
poblacion del estudio estd conformada por 8 micro y pequefias empresas del sector

servicio rubro, restaurantes, Jr. Ladislao Espinar cdra. 3, La técnica que se utiliz6 para la
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investigacion es la encuesta. El instrumento que se utilizo para el recojo y registro de la
informacion fue el cuestionario. Obteniendo los siguientes resultados: El 50,0% de los
representantes tienen entre 31 a 50 afos de edad, El 62,5% de los representantes son de
género masculino, El 62,5% de los representantes tiene grado de instruccidon superior
universitaria, El 87,5% de los representantes son los duefos, El 50,0% de los
representantes tienen en el cargo mas de 7 afios, El 62,5% de las Micro y pequefias
empresas tienen en el rubro mas de 7 afos, El 50,0% de las Micro y pequeias empresas
cuentan con un promedio de 6 a 10 trabajadores, 75,0% de las Micro y pequeias empresas
tiene a personas no familiares laborando, El 87,5% de las Micro y pequefias empresas
tienen como finalidad de generar ganancias, 100 % tiene como objetivo maximizar
ganancias. Esto demuestra que la mayoria formaron sus negocios para generar ganancias,
El 62,5% de los representantes conocen el término Gestion de calidad, El 62.5% de los
representantes utilizan la atencion al cliente como herramienta de gestion, El 50,0% de
los representantes aseguran que las dificultades para implementacion de la gestion de
calidad es el aprendizaje lento, El 75.0% de los representantes aseguran que miden el
rendimiento del personal mediante la observacion El 62.5% de los representantes
aseguran que a veces la Gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de sus
empresas, El 100,0% de los representantes conocen el termino atencion al cliente. El
50.0% de los representantes consideran como factor importante en el servicio son las
instalaciones, el 75.0% de los representantes aseguran que siempre aplican Gestion de
calidad en el servicio que brindan, El 50,0% de los representantes consideran que a veces
la atencion al cliente es fundamental, El 62.5% de los representantes utilizan la confianza
como herramienta de servicio al cliente, El 87.5% de los representantes consideran que
la atencion que brindan es buena El 100% de los representantes no considera que esta que

se esta dando una mala atencion. El 62.5% de los representantes ha logrado obtener
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clientes mas satisfechos, Llego a las siguientes conclusiones: La mayoria de los
representantes estan siendo dirigidas por personas adultas con una edad promedio entre
31 a 50 afos, La mayoria de las Micro y pequeias empresas llevan en el rubro més de 7
afios, La mayoria de los representantes conocen el término de gestion de calidad, aplican

la técnica de atencion al cliente.

Yzaguire (2019) en su investigacion Gestion de calidad en la atencion al cliente en las
micro y pequenias empresas del sector servicio, rubro pollerias, en el casco urbano de la
ciudad de Chimbote, 2018, tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequeiias
empresas del sector servicio, rubro pollerias en el casco urbano de la ciudad de Chimbote,
2018, y planted los siguientes objetivos especificos: Describir las principales
caracteristicas de los gerentes y/o representantes legales de las micro y pequeiias
empresas del sector servicio, rubro pollerias en el casco urbano de la ciudad de Chimbote,
2018; describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del
servicio, rubro pollerias del casco urbano de la ciudad de Chimbote, 2018 y describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y
pequetias empresas del sector servicio, rubro pollerias del casco urbano de la ciudad de
Chimbote, 2018. La metodologia utilizada fue la siguiente: No Experimental — transversal
— descriptivo. La poblacién fue: La poblacion del estudio esta conformada por 12 Micro
y pequeftias empresas del sector servicio, rubro pollerias del casco urbano de la ciudad de
Chimbote, 2018. La técnica que se utilizo para la investigacion es la encuesta. El
instrumento que se utilizo para el recojo y registro de la informacion fue el cuestionario.
Obteniendo los siguientes resultados: El 75% de los representantes de las micro y
pequenas empresas tienen de 31 a 50 anos. El 75% de los representantes de las micro y

pequefias empresas son de género masculino. El 58.33% de los representantes de las
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micro y pequeias empresas tienen un grado de instruccidn superior universitario. El
66.67% de los representantes de las micro y pequefias empresas son duefios de los
negocios. El 66.67% de los representantes de las micro y pequenas empresas tienen entre
4 a 6 anos desempefiando el cargo. El 50% de las micro y pequefias empresas tiene de 4
a 6 afios de permanencia en el rubro. El 75% de las micro y pequefias empresas tienen de
1 a 5 trabajadores. El 100% de las micro y pequefias empresas laboran con personas no
familiares. El 75% de las micro y pequeias empresas tienen como objetivo de creacion
generar rentabilidad. El 58.33% de las micro y pequefias empresas si conocen el término
de gestion de calidad. El 58.33% de las micro y pequefias empresas aplican como técnica
de gestion de calidad la atencion al cliente. El 50% de las micro y pequefias empresas
tienen como dificultad el desconocimiento del puesto. El 50% de las micro y pequefias
empresas miden el rendimiento de su personal con la observacion. El 75% de las micro y
pequenas empresas indican que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento
de sus negocios. El 66.67% de las micro y pequeias empresas manifiestan que la gestion
de calidad si les ayuda a alcanzar sus objetivos y metas. El 91.67% de las micro y
pequeiias empresas indican que si conocen el término atencion al cliente. El 91.67% de
las micro y pequefias empresas manifiestan que si aplican la gestion de calidad en los
servicios que brindan. E191.67% de las micro y pequeias empresas indica que la atencion
al cliente si es fundamental para sus negocios. El 83.33% de las micro y pequeiias
empresas aplican una buena atencion al cliente. El 41.67% de las micro y pequefias
empresas consideran que dan una mala atencidn por una mala organizacion de sus
trabajadores. El 58.33% de las micro y pequefias empresas considera como técnicas de
atencion al cliente el precio justo y razonable, El 91.67% de las micro y pequeiias
empresas considera que la empresa es eficiente cuando se atiende los reclamos. El1 83.33%

de las micro y pequefias empresas afirman que la atencion al cliente les permite el
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posicionamiento del mercado. Llego a las siguientes conclusiones: La mayoria absoluta
de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias
del casco urbano de la ciudad de Chimbote 2018, tienen entre 31 a 50 anos, estan siendo
dirigidas por el género masculino, asimismo la mayoria son profesionales universitarios
duenos de sus propios negocios y tienen entre 4 a 6 afios de experiencia. La mayoria de
las micro y pequenas empresas del sector servicio, rubro pollerias del casco urbano de la
ciudad de Chimbote 2018, cuentan con 4 a 6 anos de permanencia en el rubro, a la vez la
mayoria absoluta de las Mypes tienen entre 1 a 5 trabajadores, su objetivo de creacion es
generar ingresos y la totalidad de las Mypes trabajan con personas no familiares en sus
negocios. La mayoria conoce el termino gestion de calidad, aplican como técnicas
modernas de gestion la atencion al cliente, tienen dificultad para implementar la gestion
de calidad debido a que sus trabajadores no tienen conocimiento sobre lo que es gestion
de calidad, aplican la técnica de observacion para medir el rendimiento de su personal,
manifiestan que la gestion de calidad les ayuda alcanzar los objetivos trazados, consideran
como técnicas de atencion al cliente el precio justo y razonable, asi mismo la mayoria
absoluta considera que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de sus
negocios, conocen el termino atencidon al cliente, aplican la gestion de calidad en los
servicios que brindan, la atencion al clientes es fundamental, aplican una buena atencion
al cliente asi como la empresa es eficiente cuando atiende y da solucién a los reclamos,
afirman que la atencion al cliente permite el posicionamiento del mercado y por tltimo la
mayoria relativa considera que dan una mala atencién debido a una mala organizacion de

sus trabajadores.
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Antecedentes Regionales

Variable 1: Motivacion Laboral

Rosales (2019) en su investigacion realizada en la Ciudad de Huaraz, con La finalidad de
identificar y poder describir las caracteristicas fundamentales de la gestion de calidad
bajo el enfoque de la motivacion laboral de los trabajadores de los restaurantes en el
distrito de Huaraz. Tuvo como objetivo general: Describir las principales caracteristicas
de gestion de calidad bajo el enfoque de la motivacion laboral de los trabajadores de los
restaurantes en el distrito de Huaraz. Para tal efecto, se procedi6 a la recopilacion de los
datos a través de la aplicacion de una encuesta a 41 trabajadores encontrando los
siguientes resultados: Existe un porcentaje importante (36,59%) de los trabajadores que
consideran que la empresa no les brindas las condiciones laborales necesarias para una
motivacion laboral; y asi mismo, un importante porcentaje (41,46%) de los trabajadores
consideran que la empresa casi nunca les ha brindado las herramientas requeridas para un
desarrollo 6ptimo de sus funciones; y mas de la mitad de los entrevistados refirieron no
tener un ambiente adecuado para el trabajo y que las relaciones interpersonales no son
buenas. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal, nivel descriptivo.
Por lo cual llega a la conclusion de que los trabajadores no reciben un trato adecuado en
el trabajo por lo que no se encuentran satisfechos y esto se va a reflejar en la calidad de
atencion al cliente, la cual puede verse seriamente afectada; siendo de vital importancia
tomar conciencia y mejorar los conocimientos para mejorar la implementacion de factores

que contribuyan a la motivacion laboral.

Prescott (2019) en su trabajo de investigacion Cudl es la situacion de la motivacion
laboral de los trabajadores del restaurante de comidas oriental del distrito de Casma,
Tuvo como objetivo general: Determinar la mejora de motivacion laboral de los

trabajadores del restaurante de comidas oriental del distrito de Casma, para lo cual se
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aplicaron encuestas a una muestra de 57 trabajadores de dicha institucion, a fin de
recopilar informacién respecto a los aspectos mas relevantes que influyen como
incentivos para motivar al personal, ya sean monetarios o no monetarios. Entre los
principales resultados obtenidos se encontré que el 48,5% de los colaboradores
consideran que reciben una remuneracion justa por la labor desempefiada, sin embargo,
reflejan que no necesariamente es una remuneracion lo suficientemente atractiva para
motivar a un mejor desempeno organizacional. Asi mismo, mas de la mitad de los
entrevistados consideran que los incentivos monetarios y no monetarios implementados
en la institucion no se ajustan a las necesidades y expectativas de los trabajadores; esto se
refleja en el parcial involucramiento de los colaboradores en la toma de decisiones para

mejorar la gestion institucional el cual es de un 49,12%.

Nuiiez (2018) en su investigacion sobre Motivacion y desemperio laboral de los
trabajadores de los diferentes restaurantes que se encuentran en el distrito de Huarmey;
Tuvo como objetivo general: determinar las principales caracteristicas de motivacion y
desempefio laboral de los trabajadores de los diferentes restaurantes que se encuentran en
el distrito de Huarmey. Se realizd una encuesta a 72 trabajadores de dichos
establecimientos con la finalidad de recopilar informacion relevante en este tema. La
investigacion fue disefio no experimental- transversal, nivel descriptivo. Cuyos
principales resultados fueron: Existe un 44.4% de los empleados que se sienten
mediamente motivados con respecto a las politicas sostenidas por la empresa; un 37,5%
de los empleados se sienten conformes con los mecanismos de supervision; un 55,6% se
encuentran satisfechos con las relaciones con el personal y sus supervisores; un 50% se
sienten reconocidos en sus esfuerzos dentro de la empresa. Sin embargo, mas del 40% de
los trabajadores tiene escasa motivacion en relacion con las oportunidades de promocion

y crecimiento en el trabajo y en relacion al salario percibido.
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Antecedentes Regionales

Variable 2: Atencion al cliente

Cano (2017) en su investigacion Gestion de calidad en atencion al cliente y la
satisfaccion en las micro y pequeiias empresas del sector servicio — rubro restaurante en
la ciudad de Huarmey, 2016. En la siguiente investigacion tuvo el siguiente objetivo
general: determinar la relacion de la gestion de calidad de la atencion al cliente y el nivel
de satisfaccion en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurante:
caso 10 restaurante en la ciudad de Huarmey 2016. Para lograr el objetivo general se
plante6 los siguientes objetivos especificos: Determinar las caracteristicas de la gestion
de calidad de la atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios
rubro restaurante: caso restaurante “La Rinconada” en la ciudad de Huarmey,2016.
Conocer el nivel de satisfaccion del cliente en las micro y pequeiias empresas del sector
servicio rubro restaurante: caso restaurante “La Rinconada” en la ciudad de Huarmey,
2016. Establecer la relacion que existe entre la gestion de calidad de la atencion al cliente
y su nivel de satisfaccion en las micro y pequenas empresas del sector servicios rubro
restaurante: Caso restaurante “La rinconada” en la ciudad de Huarmey, 2016. En la
investigacion se obtuvo los siguientes resultados. Con respecto a la variable: Atencion al
cliente el 80% afirman que estan totalmente de acuerdo con el uso de principios de
atencion al cliente practicados en el restaurante “La rinconada”. Esto indica que se tiene
en cuenta normas para atender a los clientes y asegurar un nivel de satisfaccion elevado.
El 50% afirman que estan parcialmente de acuerdo y el 37% totalmente de acuerdo con
el uso de canales de atencion al cliente, que se han implementado en el restaurante. Esto
significa que los clientes tienen diversas formas como adquirir los productos o servicios
del restaurante. El 63% de los clientes afirman estar totalmente de acuerdo y el 23%

parcialmente de acuerdo con el uso de procesos en los pedidos de los clientes. El 51%
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afirman estar totalmente de acuerdo y el 28% parcialmente de acuerdo con el uso de
procesos en la solicitud de informacion cuando el cliente lo solicita. E1 66% afirman que
estan totalmente de acuerdo y el 20% parcialmente de acuerdo en que el personal si se
relaciona con los clientes. Con respecto a la variable: satisfaccion del cliente: El 78%
afirman 11 estar totalmente de acuerdo que el producto brindado por el restaurante es
adecuado. El 51% afirman estar totalmente de acuerdo y el 43% afirman estar
parcialmente de acuerdo con la resoluciéon de problemas que se presentan en el
restaurante. El 43% afirman que estan totalmente de acuerdo y el 37% estan parcialmente
de acuerdo con las ventajas que posee el restaurante con respecto a la competencia. El
58% afirman que estan totalmente de acuerdo en que los productos estan orientados hacia
el cliente. Metodologia utilizada en la investigacion fue cuantitativa — descriptiva,
transversal. En las conclusiones las caracteristicas en cuanto a la gestion de calidad en
atencion a los clientes del restaurante “La Rinconada” se concluye que la mayoria estan
totalmente de acuerdo con la aplicacion de principios en un 80%, uso de procesos para
atender los pedidos con un 63%, brindar informacion con 51% y servicios post venta con
un 51% sin embargo, aproximadamente la mitad (42%) manifiesta que esta totalmente de
acuerdo con la generacidon de nuevas funciones de atencion a los clientes, con el uso de
canales de atencion (50%) y que un 43% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con el
procesamiento de quejas de los clientes. Esto nos indica que el restaurante la rinconada
hay un alto nivel de atencidn al cliente y sin embargo hay ciertos indicadores que se deben

de mejorar.

Rosales (2017) en su investigacion Gestion de calidad en atencion al cliente de las micro
y pequerias empresas del sector servicio - rubro pollerias del distrito de Casma, 2017.
Tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de los representantes de la

gestion de calidad en atencidn al cliente de las micro y pequeias empresas del sector
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servicio-rubro pollerias del distrito de Casma, 2017; como objetivos especificos:
Determinar las caracteristicas de los representantes de la gestion de calidad en atencion
al cliente de las micro y empresas del sector servicio — rubro pollerias del distrito de
Casma, 2017. Determinar las caracteristicas de las micro y pequeias empresas del sector
servicio — rubro pollerias del distrito de Casma, 2017. Determinar las caracteristicas de
una gestion de calidad en atencion al cliente de las micro y pequefias empresas del sector
servicio — rubro pollerias del distrito de Casma, 2017. La investigacion fue de disefio no
experimental - transversal - Descriptivo para el recojo de informacion se utilizé una
poblacion muestral de 12 micro y pequefias empresas a quienes se les aplico un
cuestionario de 23 preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes
resultados. El 50% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 31
a 50 anos de edad. El 50% de los representantes son del género masculino. E1 50% de los
representantes de las micro y pequefias empresas si tienen secundaria. El1 66.67 % de los
representantes encuestados desempenan el cargo de duefio. El 50% de los representantes
de las micro y pequefias empresas desempefian el cargo de 4 a 6 afios. El1 66.67 % de las
micro y pequefias empresas permanece al rubro de 4 a 6 anos. El 33.3% de las micro y
pequefias empresas encuestadas tienen de 1 a 5 a mas trabajadores. El 83.33% de los
trabajadores de las micro y pequeias empresas son personas no familias. El 66.67% de
las micro y pequefias empresas tienen como objetivo de creacion 11 generar ganancias.
El 66.67% de las micro y pequefias empresas encuestadas si conocen el termino gestion
de calidad. E166.67% de las micro y pequeiias empresas encuestadas si conocen la técnica
administrativa de atencion al cliente. El 33.33% de las micro y pequefias empresas
presentan dificultades del personal por el desconocimiento del puesto. El 66.67% de las
micro y pequeiias empresas encuestadas tienen como técnica para medir a su personal la

observacion. El 100% de las micro y pequefias empresas encuestadas considera que la
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gestion de calidad si contribuye en su negocio. El 66.67%de los representantes creen que
si logro alcanzar los objetivos. El 66.67% si conoce el termino atencion al cliente. El
66.67% de las micro y pequefias empresas encuestados si aplican la gestion de calidad.
El 66.67% de las micro y pequefias empresas consideran que si es fundamental en
atencion al cliente. El 50% de las micro y pequefias empresas creen que la rapidez en la
entrega de productos para el servicio que brinda. El 50% de las micro y pequefias
empresas creen que la entrega rapida de producto es el principal factor del producto. El
66.67% de las micro y pequenas empresas encuestadas consideran que brindan una buena
atencion al cliente. El 41.67% de las micro y pequefias empresas consideran que hay una
mala atencion al cliente por una mala organizacion de los trabajadores. El 50% de las
micro y pequefias empresas tienen clientes satisfechos como resultados brindado al
realizar una atencion. Conclusion: La totalidad de la gestion de calidad piensan que si
mejoro su negocio , la mayoria gestion de calidad si ayudo alcanzar sus objetivos, la
mayoria de los representantes si conoce el termino gestion de calidad , la mayoria conoce
la técnica moderna atencion al cliente, la mayoria tienen dificultades sobre el
desconocimiento del puesto de la gestion de calidad , la mayoria utilizan la técnica de la
observacion para medir el rendimiento del personal , ,la mayoria si conocen el termino
atencion al cliente, la mayoria si aplican la gestion de calidad en el servicio a sus clientes
,en su mayoria consideran que si es fundamental la atencion al cliente, la mayoria utiliza
la comunicacion como herramientas para un buen servicio de calidad ,la mayoria utiliza
la rapidez en la entrega del productos como principal factor para la calidad de servicio
que brinda , la mayoria de la micro y pequefias empresas brindan una buena atencién al
cliente, la mayoria consideran una mala atencion al cliente es por la mala organizacion de
sus trabajadores , la mayoria tienen clientes satisfechos como resultados logrados al

brindar una buena atencion al cliente.
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Rios (2016) en su investigacion Caracterizacion de la Calidad del Servicio bajo el Modelo
Servqual en las Micro y Pequerias Empresas del Sector Servicios — Rubro Restaurantes
Campestres en el Distrito de Huaraz, 2016. Asi mismo se planted el siguiente objetivo
general: Describir las principales caracteristicas de la calidad del servicio bajo el modelo
SERVQUAL en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro restaurantes
campestres en el distrito de Huaraz, 2016 y como objetivos especificos: determinar las
principales caracteristicas de los clientes de las micro y pequefias empresas, del sector
servicio-rubro Restaurante Campestre en el distrito de Huaraz y determinar las
caracteristicas de la calidad de servicio bajo el modelo SERVQUAL en las micro y
pequefias empresas del sector servicio-rubro restaurante campestre en el distrito de
Huaraz. Se plante¢ el siguiente problema: ;Cudles son las principales caracteristicas de
la calidad del servicio bajo el modelo SERVQUAL en las micro y pequefias empresas del
sector servicios - rubro restaurantes campestres en el distrito de Huaraz, 2016? En esta
presente investigacion se desarrollo la siguiente metodologia: Se utilizé un tipo y nivel
de investigacion descriptivo, cuantitativo y con disefio transaccional. Para el recojo de 17
informacion se identificd una poblacion de 1200 clientes, de los cuales se considerd una
muestra de 291 clientes a quiénes se les aplico un cuestionario de 22 preguntas cerradas
por medio de la encuesta. Esta investigacion tuvo los siguientes resultados: El 38.9%
manifiestan tener de 26 a 55 afios de edad, el 52.8% son de sexo femenino, el 30.6%
manifiestan tener un grado de instruccidon superior universitario completo, el 52.8%
manifiesta estar de acuerdo respecto a la entrega del servicio en el tiempo determinado,
el 55.6% manifiesta estar en desacuerdo respecto al sincero interés en la solucion de
reclamos, el 69.4% manifiesta estar en desacuerdo respecto a que los empleados brindan
el servicio con rapidez. Esta investigacion llego a las siguientes conclusiones: En relacion

a las caracteristicas de los clientes de las micro y pequeias empresas del sector servicios
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—rubro restaurantes campestres del distrito de Huaraz, un gran porcentaje de ellos tienen
de 36-45 afios de edad, la mayoria son mujeres y con estudios superiores universitarios,
¢stas caracteristicas permiten inferir que son clientes que valoran la calidad del servicio
tanto en sus aspectos tangible como intangible por ende se debe brindar un servicio que
puedan cumplir con las expectativas creadas en relacion al servicio lo que conllevara a su
satisfaccion y por lo mismo también beneficios econdmicos para las empresas. La
caracteristicas de la calidad de servicio de los restaurantes campestres identificadas son:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia donde a
través de la investigacion se presenta que los clientes que acuden a estas empresas
consideran que los mobiliarios, equipos y herramientas en su mayoria no son los
adecuados, asi como sus instalaciones fisicas tampoco son visualmente atractivas al igual
que predomina el poco interés por parte del personal de dichas empresas de solucionar
reclamos y mucho menos muestran una sincera preocupacion por brindar un servicio de

calidad.
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2.2.Bases tedricas

V.1. MOTIVACION LABORAL

Por ello la motivacion laboral se define en estudiar el comportamiento de la persona para
asi fortalecer sus tareas laborales, en tal sentido se estima oportuno conocer las
necesidades de los miembros de un equipo de trabajo para enfocarnos como motivarlos
demostrando su compromiso y ganas de hacer las tareas laborales con eficiencia,
asimismo puedan mejorar sus virtudes y consolidar su destreza asi mejorando su
desempefio y relaciones interpersonales. (Marin,2016)

Ademas, Sotelo (2016) da a conocer que la formacidn de los trabajadores en las empresas
bien organizadas deben tener en cuenta elaborar un plan de mejora para prevalecer la
motivacion como foco principal en los trabajadores para el crecimiento y equilibrio de la
empresa de tal sentido se vea la forma de contribuir con su esfuerzo, responsabilidad,
perseverancia y querer crecer en lo profesional y personal, de tal forma ser mejores
trabajadores en la organizacion para asi posicionarse en el mercado nacional.(p.2)

Al mismo tiempo la motivacion de los empleados es muy valiosa en el trabajo que se
relacionen en una calidad de vida y equilibrio en el trabajo, asi como en la sociedad
moderna. Asimismo, trabajaban diariamente en el crecimiento personal en
capacitaciones, formaciones para ser mejores en el trabajo y demostrar lo importante que
deben ser en una empresa, pero hay momentos que dejan de hacer cosas valiosas en seguir
creciendo y se conforman con lo poco que tienen, dejando de lado la motivacion con sus
trabajadores implicando la deficiencia de sus labores para el éxito de la organizacion.

(Parjoleanu,2020)
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a) La importancia de la Motivacion Laboral

La importancia que tiene la motivacion laboral es conocer ciertos motivos que tiene el

trabajador en poder tener la satisfaccion de sentirse valorado en su propio trabajo y

sentirse comprometidos en poder dar todo para el buen un funcionamiento de la empresa

en efecto nosotros como cabeza de una organizacion no debemos perder la perspectiva de

socializar con nuestros trabajadores que influye en la soledad de tal sentido implica que

no hagan un buen trabajo y no se sienten con ganas de trabajar es por eso que la

motivacion laboral es muy importante por ciertas razones. (Palmero, 2016)

1.

Un trabajador motivado rendird mdas porque se siente mejor en su puesto y lo

realiza con mayor eficacia.

2.

Aumenta su sensacion de pertenencia a la empresa y al equipo.

. Florecen con mayor facilidad nuevas ideas y las trasmiten a sus superiores.
. Aumenta la productividad de la compaiia, lo que se traduce en mayores ventas.

. Los trabajadores obtienen mayor crecimiento, reconocimiento personal y

profesional.

. Mayor competitividad empresarial.
. Mejora la imagen de la empresa al valorar el capital humano

. Reduce las posibilidades de que los trabajadores se vayan de la empresa, pues se

sientan a gusto y motivados.

. La empresa atrae nuevos talentos gracias a su buena imagen. Tan importante es

retener el talento como captado, por lo que es importante desarrollar estrategias

para ambos objetivos. (p.11)
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v" Tipos de Motivacién

Segun lo menciona Llanga (2019) da conocer dos tipos de motivacion:

Motivacion extrinseca: La motivacion extrinseca se refiere a lo que el trabajador puede
obtener de los demas con su trabajo. Lo que sucede con este tipo de motivacion es que
el trabajo parece algo ajeno a la historia personal del trabajador, por lo que, en lugar de
aumentar la productividad, podria incluso perjudicarla que llevan algo externo como
recompensas externas, como el dinero, ascensos laborales, la popularidad, halagos o el

reconocimiento social. (p.21)

Motivacion intrinseca: Lo que se menciona de la motivacion en cuestion se obtiene en
si del trabajo considerandolo como el escenario para desplegar las propias capacidades,
se destacan los valores positivos del trabajo en si mismos, no para alcanzar otra cosa. La
productividad tiende a ser mas alta en estos casos, de tal forma aquella motivacion viene

de uno mismo en hacer las cosas que verdaderamente le gustan a uno. (p.22)

En tal sentido la motivacion extrinseca e intrinseca se manifiesta dos formas de
motivacion, que tienen mucho en comun en cuanto a relacionarse de manera positiva y
negativa de tal forma son capaces de producir ambas situaciones sobre el rendimiento de
la persona como por ejemplo: La motivacion extrinseca: Cambiar de trabajo para ganar
mas dinero, no porque nos de alegria , si no por la necesidad que tenemos en ganar un
poco mas para solventar nuestros gastos, agradar a una persona que conoces para
conseguir su visto bueno y hable bien de ti, estudiar mucho para tener buenas notas y
evadir que nuestros papas nos regafien, asimismo en la motivacion intrinseca da a conocer
los siguientes ejemplos: de estudiar una carrera profesional por obligacion y no por
vocacion de que te permita en un futuro trabajar en lo que guste y apasione , practicar un

deporte que te guste, porque nos haga sentir felices.
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Teorias de la motivacion
Teoria de las necesidades de Maslow

Por lo tanto, lo que menciona Chiavenato (2017) segtn a su participacion la teoria se basa
en las necesidades de la piramide de Maslow sobre la motivacion en la importancia del

comportamiento humano que se clasifica en lo siguiente:

v" Necesidades fisiologicas
v" Necesidades de seguridad
v" Necesidades sociales

v" Necesidades de estima

v' Necesidades de autorrealizacion. (p.387)
Teoria de Herzberg

Por lo tanto, la teoria Palomo (2017) adiciona las aportaciones de Herzberg (1968), que
indica lo siguiente “Son los componentes que atribuyan a la satisfaccion y motivacion
sobre el trabajo en los factores que incitan a la insatisfaccion” que se describen a

continuacion:

v Factores motivacionales (satisfaccion)
v Factores higiénicos (insatisfaccion). (p.388)
1. Dimension

Incentivos

La importancia que tiene el crecimiento personal en los incentivos de una persona sobre
la empresa, es demostrar como puedes emplear las estrategias empresariales en cuanto a
la planificacion, orientacion en los trabajadores en dar un beneficio por el desempefio en

su labor como, por ejemplo: reconocimiento por cumplimientos, vacaciones, aumentos
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salariales, etc. Asimismo, alcanzando la satisfaccion que adquieran en un sentimiento que

trace un objetivo organizacional. (Pérez, 2017)

Segun Mayta (2019) Los incentivos y su influencia en el desempefio laboral de una
organizacion, son factores esenciales que repercuten adecuadamente en el rendimiento
laboral ya que genere un sentimiento de satisfaccion en el capital humano, produciendo
que este mejore su productividad del crecimiento de la empresa, que conlleve al camino

en la rentabilidad de los trabajadores para el crecimiento del clima organizacional. (p.29)

Se dice que el autor Aumanm (2017) hace mencién que los incentivos es una herramienta
que tienen relacidon a la motivacion con sus trabajadores, especialmente logra a mejorar
las competencias individuales en los recursos humanos para desarrollar de raiz el logro
de crecer empresarialmente en el mercado, de esa manera buscamos incentivar al
trabajador motivandolo desde lo animico para asi puedan brindar un buen servicio y asi

tome importancia a su vida personal en base a un compromiso en sus labores. (p.31)

En pocas palabras de las definiciones de los siguientes autores, en el parrafo que menciona
sobre el incentivo laboral da hincapié que los trabajadores se sienten muy valiosos en su
lugar de trabajo cuando se sienten incentivados cuando reconocen su actividad diaria
cuando emplean su labor, no solamente puede ser econdémicos si no en mejorar como
empleador y empleados para el progreso de la organizacion asi desarrollarse en el clima
empresarial y en el mercado competitivo.

Indicadores

Cumplimiento

Segtin menciona Medina (2017), que las empresas peruanas a nivel nacional gestionan
una inversiébn en capacitaciones para sus empleados, luego de haber medido el
cumplimiento en su labor, ademas si se invierta en algo productivo del bienestar de sus

trabajadores se podra obtener mejores resultados, ya que se proporcionard informacion a
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los trabajadores para que mejoren su desempefio laboral, asi como beneficios para

optimizar el desarrollo profesional. (p.111)

Como se menciona el autor los duefios de una empresa hacemos una preferencia al
conocimiento de nuestros colaboradores en ser mas eficientes de poder cumplir con sus
labores tendremos éxito en el logro empresarial y obtener mejores progresos en la
organizacion, asi como generar el contagio a todos los trabajadores en darles
motivaciones que desempefien bien su cargo y ellos puedan encaminar con €xito cada dia
que trabajen y cumplan las expectativas de los empleadores correspondientes.
Premiaciones

Se da a conocer que una premiacion es la excelencia del buen trabajo en equipo que se
puede dar un individuo o a un grupo de clientes con el fin de especificar sus
contribuciones positivas, asi como haber alcanzado los objetivos alcanzados en un
principio. Lo que se menciona es enfatizar el trabajo en equipo que es muy importante
para dar entender las fortalezas de los empleados, de tal forma nos ayuda a crecer con

ciertas areas entregando el compromiso de todos los trabajadores. (Mejias, 2019)

Lo valioso que es la premiacion en el d&mbito laboral en los trabajadores es sentirse
comprometidos con su trabajo y eso prevalece premiaciones que les ayuden a tener un
poco de autoestima que son mejores en su entorno para que ellos se sientan fortalecidos
y contribuyan siempre en lo empresarial, de tal manera se empleara para futuros
trabajadores que integren a la empresa y puedan lograr premiaciones para ser buenos en
tal sentido se logre la satisfaccion del cliente , del trabajador y los propios emprendedores

que tienen una pyme.
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Reconocimientos

El reconocimiento es una fuente de estabilidad para los principios politicos que permite
que estos sean eficientes, ocasionando que las leyes y las instituciones se vuelven
razonables. Asi las emociones ayudan a sostener e incluso a mejorarlas, empleando las
ideas correspondientes de normas que puedan definirse como salario, que el empresario
que paga al trabajador en prestacion de sus servicios brinde un plan liderado en aumentar

la satisfaccion laboral. hacia el entorno que los rodea. (Londofio, 2017)

Bueno el reconocimiento se define practicamente como incentivar el buen desempefio de
sus actividades al empleado, para asi crear estrategias de mejora, asimismo conseguir que
todos tus trabajadores sigan la misma linea del reconocimiento como buenos elementos
que son para la empresa, de tal manera los clientes se lleven la impresion de un buen
servicio , gracias al compromiso y las ganas que tienen al trabajar cuando son reconocidos

por sus jefes, implicando la rentabilidad que se aplique por los buenos resultados.

2. Dimension

Innovacion

Segtn Peird (2019) hace mencidén que la innovacion es muy importante en el dmbito
empresarial, asimismo el innovar es mejorar nuevas opciones que implica las necesidades
de los consumidores o incluso creando nuevos productos con el fin de tener logros
favorables en el mercado dando un valor agregado de series y cambios en el criterio de
innovar sobre crear nuevos productos para la mejora de la empresa. (p.15)

La innovacion actualmente es un concepto mal practicado por qué va muy ligada a la
mejora continua y busca mejorar las necesidades del cliente creando nuevos productos y

servicios que interesen en un futuro muy cercano, pero de tal forma se menciona que se
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emplea nuevas tecnologias y la innovacion es una rama de gran valor que hay que usar
para provocar reacciones positivas a nuestro consumidor. (Fernandez, 2016)

La innovacioén en lo general se hace mencién como se pronuncia innovar nuevas cosas,
darle un valor agregado en mejorar las necesidades y deseos que pueda tener el cliente,
ademads lo que recalca el autor es siempre mejorar consecutivamente en crecer cada dia
para que nuestra empresa tenga crecimientos y sea exitosa , del mismo modo tenemos que
tener una vision a futuro en crear expectativas de cambio para tener una posicion en el
mercado y asi generar ganancias para que nuestra propia empresa se vea beneficia.
Indicadores

Ideas

Segin menciona el autor Uriarte (2021) las ideas son un punto muy clave en el ser
humano que reflexionan de acuerdo al intelecto y su capacidad de razonamiento. Ademas,
el conocimiento ha demostrado ser una herramienta fundamental para el desarrollo
cientifico y tecnologico que se considera un bien valioso, Uinico, digno de prestar atencion

en asimilar los diferentes mundos organizados en proporcionar ideas novedosas. (p.5)

Una idea es un pensamiento que tiene una persona en poder hacer algo novedoso, una
ilusién que tuvo y lo quiere cumplir, de tal forma son visiones que uno puede tener en
plasmar un proyecto en mente como un negocio como por ejemplo segun lo estudiado en
pollerias, los emprendedores tienen una idea de hacer estrategias que puedan diferenciarse
de la competencia para posicionarse en el mercado actual y asi sobresalir de su propio

negocio.

Métodos
El método se puede describir como la forma de una persona habituada de ejecutar una

tarea, asi también decimos en una forma mas técnica que es una forma organizada y
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sistematica en poder alcanzar un objetivo claro, de la tal forma se entiende como método
habitual de hacer algo para una persona basada en experiencias y preferencias personales,
de manera similar puede tratar por ejemplo es de hacer una accion Juanita se prepara todas

las mananas y esta lista para ir a trabajar. (Westreicher, 2020)

Como se explica en el concepto método, quiere decir que son procesos sistematicos
basado en practicas habituales de un ser humano de trazarse una meta establecida, basada
en su vida personal y hecho profesionales, en tal sentido se propone a poner en practica
en tema de trabajo como por ejemplo se desarrolla una vacuna contra el Covid - 19, se
procede hacer una cierta evaluacion para llegar un resultado final al laboratorio. Por otra
parte, una vez que la vacuna comienza a funcionar se procede a experimentar con un
grupo de personas para ver efectos o dificultades que tenga la vacuna y no presente otras

deficiencias mas adelante.

Procedimientos

Segun el autor Riquelme (2021) se refiere a un instrumento administrativo el cual da
hincapié hacerse ciertos procesos en las distintas areas dentro de una empresa, que
consignen las acciones y operaciones que deben seguir en el funcionamiento de la
empresa, asimismo identificar y seleccionar puntos especificos en el negocio, asi
plasmarse en un documento, teniendo en cuenta para contribuir con la informacion

requerida por los empleados. (p.32)

Lo que significa tener en una empresa un manual de procedimientos a seguir como una
descripcion detallada de informacion asimismo son secuencias o guias escritas en como
debemos seguir mejorando y plasmando los puntos débiles que hacen falta en la empresa,

de la tal manera sirve como una informacién para los trabajadores, si ven puntos débiles
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que dificulte el manejo continuo del negocio y asi corregirlo a tiempo para un 6ptimo

proceder.

V.2. ATENCION AL CLIENTE

Segtn hace mencion el autor Ariza (2020) que la atencidn al cliente es un conjunto de
actuaciones mediante las cuales las empresas mantienen a sus clientes actuales y
potenciales gestionando una compra de un producto cuyo fin es lograr un excelente nivel
de satisfaccion para lograr relaciones empresariales en cuanto la imagen comercial, para

mantener un servicio de calidad, centrada en satisfacer las necesidades de un cliente.

(p.106)

La atencion al cliente es una herramienta de gran importancia para las organizaciones que
la utilizan. Entonces el cliente debe ser el centro de la estrategia que pueda aplicarla en
un adecuado marketing para que lleguen a fidelizar al cliente. Ademas, implica emplear
métodos y técnicas necesarias para que puedan cumplir con el objetivo propuesto es por
ello que se centra en el interés de distintos grupos que sera una herramienta esencial para

buscar la rentabilidad y reputacion de la empresa. (Lopez, 2020)

Segun Arenal (2019) la empresa da a conocer la atencion al cliente como una fuente de
relacion e interaccion para buscar la satisfaccion de estar en la expectativa de sus
necesidades del consumidor, brindando asesoramiento adecuado para el uso correcto de
un producto o servicio, brindando soluciones de calidad y mejoramiento para crecer como
organizacion dando el valor agregado para diferenciarse de las demas empresas que

quieran surgir con el cambio de mejora en un futuro establecido. (p.108)

Lo que se menciona segun los autores que dan a conocer la importancia que tiene la
atencion al cliente en las empresas es fundamental que velemos por un servicio de calidad,

que sepamos que hace falta para seguir mejorando en dar un punto de equilibrio ,buscando
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la satisfaccion de cada persona que adquiere nuestro servicio, empleando distintos
métodos de mejora para crecer en cuanto a la diferenciacion de todas las organizaciones

que emplean como herramienta atencion al cliente como punto clave en su negocio.

Importancia de atencion al cliente

La importancia que tiene en la atencion al cliente segun el autor Lopez (2019) manifiesta
la interaccion directa con el cliente, permitiendo dar prioridad a las inquietudes y
necesidades que facilitan en cdmo podemos mejorar los procesos de la forma de atender
al publico para asi tener como cultura de nuestra vision que lo mas valioso son los clientes
y debemos hacer que el consumidor se vaya satisfecho de nuestro servicio brindado, de
tal forma es saber escuchar al cliente y ofrecerles alternativas, ser empaticos , eficientes

a la hora de ofrecer nuestro producto. (p.7)

Si bien es cierto lo que demuestra el autor sobre la importancia de la atencion al cliente,
son parametros que debemos usar en cuantas herramientas que favorezcan en poder
mejorar la atencion con el cliente, ademés siempre como empleados de una empresa
debemos ser carismaticos a la hora de atender y demostrar que nos apasiona el trabajo
que tenemos y eso ponerlo en practica cuando nos toque atender a nuestro publico que
asiste al local de nuestro negocio. De esa manera el cliente siempre debe ser el primero

ante todo y buscar la satisfaccion, ante todo.

Tipos de Atencion al cliente

Se conocen ciertos tipos de atencidon al cliente que en los siguientes puntos a dar a

conocer.

v' Atencion al cliente presencial: Se menciona una atencion directa con el cliente, el

cara a cara. Es muy comun en negocios fisicos como tiendas, clinicas médicas, etc.
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Como, por ejemplo: es cuando la persona acude presencialmente en cuestion y de ahi
le atienden ya sea sin esperar o a través de un numero de espera.

v' Atencion a la cliente telefonica: Las principales maneras de atender a los usuarios
es solucionar sus inquietudes, ayudarles en el proceso de entrega de un producto por
el teléfono. Ademas, hoy en dia todo el mundo tiene un celular con lo que podemos
marcar de forma répida cualquier pedido que hagamos y brindarnos mucha
informacion.

v' Atencion al cliente via email: Es una atencién muy utilizada que las compaiiias
usan de tal manera es un sistema que funciona muy bien y las respuestas suelen ser
muy rapidas y accesibles.

v' Atencion al cliente virtual: Son unas de las atenciones mas comunes en la
comunidad ya que las webs abundan de hoy en dia que facilitan el soporte de una
forma rapida y comoda. Esta comunicacion corresponde un gran impacto tanto entre
los usuarios y la empresa mostrando la efectividad. (p.10)

1. Dimension

Servicio

Segun lo que menciona el autor Matraeva (2020), la administracion empresarial, es de
suma importancia ante la sociedad con el fin de mostrar un servicio de calidad, con base
a la eficiencia orientando al cliente con el ahorro de costos y maximizacion de resultados,
que demuestra la sensacion de calidad de servicio y asi obteniendo la satisfaccion de las
personas para una mejor atencion pero de tal manera no debemos entrar en el
conformismo de no descuidarnos para medir la satisfaccion de los clientes para dar un

buen servicio y crecer cada dia como empresa. (p.429)

El autor Yoon (2020) establece que la calidad de servicio se configura un estudio de

excelencia que debe ser plasmada por todas las personas en la organizacion, ademas el
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servicio de calidad debe de ser aplicada y compartida a todos los niveles y requerimientos
de los clientes, de tal manera es preciso tener en cuenta las necesidades y las expectativas
del cliente para el buen manejo en brindar un servicio de eficiencia y sobresalir hacia los

demas. (p.430)

Segun lo que nos habla el autor Gabino (2021) el servicio se define como garantizar la
satisfaccion del cliente en el buen trato y la amabilidad, demostrando buenas acciones ,
asi como acostumbran entender las exigencias de la persona para que podamos adquirir
una atencion acorde para una buena conduccion en la empresa, pero nosotros como
empleadores debemos poner en practica en mejorar cada dia el servicio para no tener

quejas con el cliente y seamos una empresa que se diferencie ante la competencia. (p.14)

El servicio es muy importante para todas las organizaciones porque ponen en practica
siempre dar un buen servicio y buscar la satisfaccion del publico, poniendo en practica a
todos los trabajadores, diagnosticar en que estdn fallando para mejorar y darle calidad a
la atencion al cliente. Asimismo, podemos concluir que hacer planes de como brindar una
atencion adecuada para el crecimiento de nuestro propio negocio y prevalezca de fondo

la buena atencion que damos hacia el publico.

Indicador

Satisfaccion

Segtn el autor Bustamante (2019) la satisfaccion constituye en cierta manera que es el
grado de cumplimiento de las expectativas de un cliente al recibir un producto o servicio
asi también en un negocio se manejan distintos factores como, por ejemplo: el servicio al
cliente y el servicio de entrega eso hace que ciertos factores impulsen a la satisfaccion del
cliente en cuanto hay personas que prefieren la atencién inmediata y otros priorizan la

atencion via telefonica. (p.18)
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Bueno las necesidades de una persona son muy importantes para poder satisfacer las
expectativas basicas que el cliente desea adquirir, es por eso que dia a dia nosotros como
empleados trabajamos para solventar lo que hace falta para cumplir con ciertos
requerimientos que pide el cliente para emplear en nuestro servicio que brindamos con
ciertos factores como por ejemplo el servicio rapido y la atencion via telefonica como

focos importantes en nuestro negocio.

2. Dimension

Satisfaccion
La satisfaccion se reconoce como ciertas categorias de cumplimientos llenando de
expectativas al cliente tras recibir un servicio o producto. Eso implica que los siguientes
procesos de cumplimientos se diferencian entre el valor agregado al cliente y llenar de
expectativas y satisfacciones antes de recibir un producto de tal forma se puede generar
referencias positivas de lo que se ofrece al cliente el servicio o producto que encamine

beneficiario para el negocio. (Pozo, 2020)

Segun Martinez (2016) menciona que la satisfaccion es de manera sistematica para
conocer todo el grado de gusto y preferencia sobre el cliente para que encamine estandares
de crecimiento de calidad total y apliquen el mejoramiento continuo como lograr que
nuestro publico se sienta como en casa, de tal manera hacer que nuestro propio negocio
se recomiende con clientes externos que no son tan fidelizados a nuestra empresa y la

marca se posicione de tal forma se mas reconocida en el entorno empresarial.

Podemos demostrar que la satisfaccion como términos econdmicos mide cierto
parametros para llegar a la expectativa del cliente, tal vez el cliente tenga una interaccion
con el trabajador en cuanto a la bisqueda de un producto es ahi cuando el empleado tiene

que ser proactivo para llegar al cliente en demostrarle que es importante y tenga confianza
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en adquirir nuestros productos basados en una atencion de calidad que se da con los
empleados de nuestra empresa hacia todos los clientes potenciales que puedan visitar a

nuestra organizacion. (Moréz, 2021)

La satisfaccion en términos generales es muy importante de los tres parrafos que se
menciona, de tal manera que el cliente en una organizacién es lo mas preciado que puede
existir, demostrandole que resolvemos sus inquietudes y deseos que pueda tener al
adquirir un producto o servicio, asimismo buscamos crecer como organizacion teniendo
en cuenta los puntos claves que generen exitoso como por ejemplo: la buena atencion,
servicio de calidad y satisfaccion, de ese modo son herramientas importantes para la

rentabilidad de nuestro emprendimiento que es nuestra propia empresa.

Indicador

Sensacion

Segun el autor Sanchez (2021) da a conocer que la sensacion se trasluce en el efecto e
impresion de la persona que depende en el entorno psicologico que se define como la
emocion o estimulo, obteniendo sensaciones en el procesamiento que se ejecuta en el
cerebro primario de informacion obtenida a través de alguno de los cincos sentidos (vista,
tacto, olfato, gusto y oido). Asimismo, el cerebro organiza ciertas sensaciones en las

partes de nuestro cuerpo para interpretar ciertos estimulos que se trasforma en sensacion.

(-9

La sensacion lo que menciona el autor es que existe ciertos parametros que a la hora de
interpretar un estimulo se convierte en una sensacion. De tal manera podemos sefialar que
nosotros como seres humanos percibimos el estimulo como algo avanzado en nuestro

cerebro de recibir sentidos propios como considerar una percepcion que genera una cierta
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percepcion en cuanto al estado de una persona, asi como citar un ejemplo en escuchar un

ruido en tu casa puede ser interpretado como una amenaza y traer miedo en uno mismo.

3. Dimension

Interaccion

La interaccion se determina como aquella accidon que existe entre dos 0 mas personas que
es aplicada en la reciprocidad. Mientras tanto el concepto aplica a una cierta connotacion
que involucra objetos, asimismo influyen y modifican situaciones que las rodean, pero
basicamente se usa como método de comunicacién en acciones de diversas ciencias
bioldgicas en cuanto a unos ejemplos de: la accion mutua a los seres vivos, la informatica
es la accion de computadora y la climatologia es la interaccion de ciclos en un mismo

espacio. (Pérez, 2021)

Segun Martinez (2016) da conocer que la interaccion son habilidades pragmaticas que
enmarcan habilidades para demostrar al cliente un plan estratégico, ademas damos un
enfoque concebida de herramientas de interaccion hacia el cliente a través establezcan
relaciones con los demas asi pueden calificarse como procesos sociales para beneficio
propio de la organizacion, de cierto modo se debe planificar siempre interactuar con
nuestro cliente de buena forma con ciertos pardmetros de amabilidad para llegar el

corazon del cliente.

Segtn Skvoretz (2016) menciona que plantea una serie de alternativas adoptando a un
interés personal llevado a la motivacion que atraviesa las funciones concretas, debido que
la interaccion es relacionaste de cara a cara con cliente, en tal manera las redes sociales
son muy clasificadas para el desempefio propio y también profesional que nos ayude

como leer libros para mejorar en la interaccion con la persona, pero recalcamos que vamos
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de la mano con el cliente como una fuente organizativa para el mejoramiento proximo

entre todas las mypes. (p.57)

La atencion al cliente se dice que va de la mano con la interaccion para el logro personal
y profesional, asimismo ayudara en la atencion al cliente en tener un buen servicio. Pero
del mismo modo se planifica para tener un orden y una clasificacion de como sobrellevar
nuestro negocio para llegar al éxito establecido, de tal forma cultivamos a que el cliente
se vaya satisfecho cumpliendo sus exigencias en atenderle bien, darle productos de
calidad y servicios, que vaya de la mano con la empresa y la persona que quiera lograr

satisfacciones cortas y futuras.

Indicador

Impresion

Seglin lo hace saber el autor Dudas (2017) que la primera impresion es muy importante
que dejara saber como es la persona en realidad, incluso si se da una buena impresion
querran tener una relacion directa contigo sin haberte presentado. Ademas, hay un punto
clave es que hay casos que la impresion no se da a la primera, se necesita varios procesos
hasta llegar al destino esperado. Por ese motivo somos muchas personas que nos

preguntamos cual es el secreto para quedar bien con los demas. (p.150)

La impresion corresponde a una persona que especifica que dar una impresion directa a
una persona cuesta demasiado tiempo en algunos casos porque a veces no tenemos el
control de uno mismo en hacer un buen papel cuando tratamos alguien, pero hay
momentos que con una primera impresion que damos es suficiente para llegar el objetivo
propuesto, de tal manera nosotros como seremos humanos deberiamos poner en practica
nuestro aspectos positivos y negativos en hacer un buen papel a la hora de entablar una

presentacion con una persona y asi poder dar una impresion adecuada

59



Las Micro y pequeiias empresas

Segun el autor Mamani (2021) las Mypes se constituye como una institucion econémica
por una persona natural o juridica, que contempla sobre una organizacion o gestion
empresarial en una legislacion vigente, teniendo como objetivo desarrollar actividades
como por ejemplo: la transformacion, produccién y comercializacion de bienes o
prestaciones de servicios, de cuales hace mencidn a caracteristicas propias para tener
presente la ley, con ciertos puntos especificos al régimen laboral que aplica en la

microempresa. (p.80)

Las mypes en los emprendedores son muy importantes en el Pert por que plasman todo
el conocimiento previo para contribuir en las herramientas que ayuden a la organizacion,
de las cuales se basa en ciertos pautas sobre el régimen laboral para el desarrollo de ciertas
actividades que ayuda al crecimiento laboral de cierto modo, buscan las mypes generar
trabajo para el reforzamiento de aquellas personas que quieren sobresalir y formar su

propio negocio para solventar su economia y puedan salir adelante.
Caracteristicas en la nueva Ley Mype N° 30056

Las Mypes deben tener ciertas caracteristicas que establecen en el Perti que Segun

Mamani (2021), sefiala que

v' Microempresa: De 1 hasta 10 trabajadores se conoce que las ventas anuales
hasta el monto maximo de 150 unidades impositivas tributarias (UIT)

v" Pequeiia Empresa: De 1 hasta 100 trabajadores se conoce que las ventas anules
hasta el monto maximo de 1700 unidades impositivas tributarias (UIT).

v" Mediana Empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto

maximo de 2300 UIT. (p.81)
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Al respecto de las caracteristicas sobre la nueva ley de las mypes se aplica una cierta
medicion de construir ciertas bases de datos importantes que permitan dar coherencia
sobre el disefio y formalizacion del sector de las entidades publicas y privadas en el
aumento del monto méximo de ventas anuales en cuanto al decreto supremo referenciado
por el Ministro de Economia Finanzas y no serd menor a los 2 afios en la variacion

porcentual del PBI durante un periodo determinado.

Importancia de las Micro y Pequeiias Empresa

En tal sentido el autor Mares (2017) se basa en lo importante que los clientes toman
alternativas para generar vinculos que considere que las pymes, se esmeran en ciertas
caracteristicas de como brindar el servicio y sobre todo busca preocuparse mucho la
opinion del cliente que sea buena, de tal manera donde el cliente se sienta satisfecha en
adquirir un producto que genere una respuesta cognitiva para dar la intencion de una

futura compra. (p.2)

Las futuras mypes su importancia que se puede caracterizar en dar valor para todos los
emprendedores que incentivan en salir adelante formando su propio negocio, basandose
netamente en el servicio al cliente buscando como tener clientes potenciales para
demostrar las herramientas adecuadas para que el cliente retorne y compre los productos
que ofrecemos, de tal manera nuestra empresa se recomiende solo cuando clientes que no
son fidelizados adquieran nuestros productos y logremos la satisfaccion de futuros

consumidores.
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MARCO CONCEPTUAL

MOTIVACION LABORAL

Segtn lo menciond Anyaco (2017) cité a Abraham Maslow y manifesto el proposito de
dicha teoria de la motivacion, la cual se basa en demostrar que las personas en el
transcurso de su vida tratan de satisfacer cada una de sus necesidades. En su teoria se
cuenta con una piramide la cual se organiza de una manera jerarquica segun la relevancia
y dividiéndose de acuerdo a sus necesidades tanto superiores como inferiores. En lo que
respecta las necesidades inferiores, se encuentran las de seguridad y las fisioldgicas, las
cuales suelen caracterizarse por ser las mas comunes e importantes para los individuos.
Después, con relacion a las necesidades superiores, integradas por la autoestima, la
sociabilidad y también la autorrealizacion, de manera que uno de estos requerimientos
solo se lograra activar posteriormente cuando las necesidades inferiores hayan sido

satisfechas.

ATENCION AL CLIENTE

Segtn lo precisé Zapatero (2016) la atencion al cliente es el conjunto de actividades
desarrolladas en las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar
las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, ademas logrando de esta
manera cubrir sus expectativas y por tanto crear o incrementar la satisfaccion de nuestros

clientes.

MYPE

Segtn lo planted el autor Gutiérrez (2019) La Micro y Pequefia Empresa es la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de

organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como
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objeto  desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

CLIENTE

Segun lo que da a conocer el autor Martinez (2016) se mencion6é que cliente es la
obligaciéon que conduce a la empresa de prestarle servicios y entregarle bienes para
satisfacer sus necesidades, dentro de ciertos requisitos a partir de la comprension y
analisis de sus necesidades presentes de un futuro corto, ademas demuestra los esfuerzos

necesarios para que sus expectativas se puedan satisfacer.

SERVICIO

Segun lo menciond el autor Martinez (2016) el servicio se centra en una vivencia integral
para cliente en su relacion con la empresa, los compaiieros del equipo de trabajo y las
diferentes unidades, de ese modo este acorde con sus necesidades, expectativas y

preferencias al comportamiento del cliente para un mejor servicio de calidad.
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II. HIPOTESIS

Segtn Leavy (2017) hace mencion que la investigacion utilizo sus disefios para analizar
con certeza las hipotesis que tiene como objetivo frecuente de una manera intencional una
o mas variables independientes (causas) para analizar las consecuencias de tal
manipulaciéon sobre una o mas variables dependientes (efectos) formuladas en un
contexto en particular para responder preguntas de investigacion descriptivas (si es que

no se tienen hipoétesis).

En la presente investigacion titulada Propuesta de Mejora de Motivacion laboral y
Atencion al cliente en las micro y pequenias empresas del sector servicios, rubro pollerias
del distrito de Nuevo Chimbote, 2021 no se planted hipotesis por ser tipo descriptiva- de

propuesta.
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III. METODOLOGIA
4.1.Disefo de investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal — descriptivo — De

propuesta.

Segun Hancock (2017) se realizé sin maniobrar las variables intencionalmente. Los
investigadores no sustituyen intencionalmente variables independientes. Los hechos
se observan porque se muestran en texto real en determinados momentos. Por lo cual

primero se utiliz6 el disefio de seccion no experimental analizado y medido. (p.185)

— Fue no experimental porque no se manipuld deliberadamente a las variables
Motivacion laboral y Atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021, solamente se observo
conforme a la realidad sin sufrir ningtin tipo de modificaciones.

Segin manifestd6 Hernandez (2017) indicd que un estudio es de disefio transversal
porque se recopila datos rapidamente. El objetivo es describir las variables y analizar
su ocurrencia y correlacion en un momento dado (p.152)

— Fue transversal porque el estudio de investigacion Motivacion laboral y Atencion
al cliente en las micro y pequenas empresas del sector servicio, rubro pollerias del
distrito de Nuevo Chimbote, 2021, se desarrolld6 en un espacio de tiempo
determinado, teniendo un inicio y un fin, especificamente en el afio 2021.

Segtn el autor Garza (2017) definid que la investigacion descriptiva consiste en una
caracterizacion de un hecho, de un fenémeno, de un individuo o grupo, con la
finalidad de establecer su estructura. Donde los resultados de la investigacion

descriptiva se ubican en nivel intermedio (p.124)

65



Fue descriptivo porque solo se describid las principales caracteristicas de las
variables Motivacion laboral y Atencion al cliente en las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Segun menciond Hernandez (2017) precis6 que la propuesta, proyecto o protocolo
de investigacion consiste en un documento que incluye un plan completo para
realizar un estudio, en el cual se identifican y articulan las necesidades, estrategias
y actividades para llevarlo a buen término: responder al planteamiento del

problema.

- Fue de propuesta porque se elabord una propuesta y un plan de mejora a los
resultados encontrados en la investigacion Motivacion laboral y Atencion al
cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias del
distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion

Segin Medina (2016) determiné estadisticamente, una poblacion es un grupo de
entidades limitadas o ilimitadas (personas, bienes, negocios, etc) que comparten
caracteristicas comunes. La poblacion es un factor muy importante en el proceso de
investigacion y estd determinada por el niimero de componentes. Dependiendo de

un numero relativo la poblacidon puede ser limitada o infinita mas de 40.000.

Poblacién 1: Para la variable Motivacion laboral se utiliz6 una poblacion de 53
trabajadores de las micro y pequeiias empresas del sector servicio rubro pollerias

del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.
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Poblacién 2: Para la variable de Atencion al cliente se utilizé una poblacién infinita
de clientes de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro pollerias del

distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Muestra

Mientras Cano (2016) la muestra es un método no se basa en formulas mecanicas o
posibles, depende del proceso de toma de decisiones del investigador o grupo de
estudio, se aplico diferentes criterios de investigacion a la muestra seleccionada. La
eleccion de las muestras que son poco probables dependera del método de estudio,

y las contribuciones proporcionadas. (p.213)

Muestra 1: Para la variable Motivacion Laboral se utilizd una muestra de 53
trabajadores de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias

del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Muestra 2: Para la variable Atencion al cliente se utilizé una muestra probabilistica
de clientes en las micro y pequeias empresas del sector servicio, rubro pollerias del

distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Para hallar la muestra se utilizé una formula de poblacion desconocida para poder
hallar la muestra 2.

n: Tamaifio de la muestra

z: Nivel de confianza (95% Z=1.96)

p: Probabilidad de éxito 50=0.5%

q: Probabilidad de fracaso 50= 0.5%

e : Error permitido 5% = 0.05 %
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Z°pq

E2

 1.96%x0.5x 0.5
n= 0.052

0.9604
n =

oo = 38416
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Criterios de Inclusion Criterios de Inclusion
Motivacion Laboral Atencion al cliente
a. Trabajadores administrativos a. Clientes

b. Trabajadores

Criterios de exclusion Criterios de exclusion
a. Personal de limpieza a. Trabajadores

b. Personal de seguridad b. Personal de seguridad
c. Proveedores c. Personal de limpieza
d. Dueito de la mype d. Gerente de la mype
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de la variable

Variable genfélelll)cthoal} Dimensiones oll))zij:;ic;gl;l Indicadores Items lf:gggzigs
Los incentivos laborales son| (Considera usted que cumplen con
La motivacion entendidos como  todo el horario de trabajo establecido?
laboral se puede beneficio recibido fuera de la [ Usted cree que la empresa cumple
entender como el paga o salario percibidos, es Cumplimient con el salario por el desempefio de
resultado de la decir, los bonos por] UMPIIIENO ¢ actividades?
interrelacion del ) cumplimiento, premiaciones (La empresa realiza capacitaciones
individuo 'y el Incentivos y  reconocimientos,  etc. para un buen desempefio laboral?
estimulo  realizado Hernandez (2016) o (La empresa entrega “premios” por
por la organizacion Premiaciones | sy buen desempefio laboral?
Motivacién | con la finalidad de (Considera  que  recibe  un Likert
Laboral innovar el trabajo que reconocir~niento a su  buen|
impulsen e Reconocimientos c.lésempeno?
incentiven al (Considera que la empresa reconoce
mi esfuerzo y dedicacion?
empl@ado a }ograr un Grado que los miembros (La empresa respeta las ideas
objetivo. Pefia (2018) perciben que existe Ideas realizada por los colaboradores?
receptividad para expresar e ;Su jefe propone a los colaboradores
implementar nuevas ideas, Métodos métodos de trabajo para el logro de|
métodos y procedimientos, los objetivos de la empresa?
Innovar en. Bordas (2016) (Considera que la empresa cumple
con las normas de procedimiento que]
.. pone en riesgo su seguridad en el
Procedimientos

trabajo?

;La empresa cumple con el proceso
de proteger el bienestar en la salud del]

trabajador?
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Definicion Di i Definicion : Escala de
Variable 1mensiones . i Items .
conceptual operacional Indicadores medicién
La atencion al cliente] ;Usted se siente satisfecho con la
abarca a todos aquellos Eslaacciono conjunto de atencion brindada por el trabajador?
procesos que actividades  destinadas  a . Se encuentra satisfecho por el pago
relacionen al cliente o o satisfacer una determinada del producto o servicio brindado?
consumidor de tal ~ Servicio necesidad de los clientes|  gauisfacer | Usted estd satisfecho con nuestros
manera, se designa con Sanchez (2016) roductos o servicios brindados?
este  concepto  al (La  empresa  satisface  sus
servicio o directamente expectativas a la hora de consumir]
con los clientes, donde nuestro producto?
se pueden dirigirse para La satisfaccion representa) ;La empresa te genera una sensacion
ampliar  informacion la sensacion de placer que de confianza para adquirir nuestros
solicitar algun servicio tienen las personas cuando roductos o servicios?
tecnico, ponen  Satisfacciéon  |han hecho realidad un deseo Sensacion (Usted tiene la sensacion que qla
Atencion al  sugerencias, o0 han cubierto una necesidad. c?%])tredsa bnn(tla producti)s Caltldad. 2
cliente reclamaciones, etc. Por] Pérez (2021) ¢usted siente que fa - atencion
A : on al brindada cumple con su sensacion de Likert
o tanto, la atencion a agrado como cliente? 1ker
cliente c;onlleyya mejor La interaccion con el cliente . Usted tiene la impresion que los
la  satisfaccion ~ del es la comunicacion directa empleados estan siempre dispuestos a
cliente po(ri ]130 cual la entre el cliente y la empresal ayudar a los clientes?
empresa debe contar ; : : .
conp una mejor en 10§, diferentes canales de . Tiene la impresion que los
teraccion  con el atencion. Cada una de estas empleados de la empresa ofrecen un|
: . Interaccion  [feracciones es sumamentel  [mpresion  [servicio rapido a sus clientes?
cliente para asi puedan valiosa, pues representa una -
. . ’ [ Considera que los empleados de Ia]
mejorar las estrategias oportunidad {inica para dar :
superar las ) ¢ empresa son siempre amables con los
Y up una buena impresion y lograr clientes?
expectativas el la satisfaccion del cliente.
publico objetivo. Mancuzzo (2020).
Chamarro (2016).
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segtn Park (2016) mencion6 que la técnica de la encuesta es un método para el desarrollo
de datos y es el mas apropiado para la recopilacion de datos que se necesita.

Se utilizé la técnica de la encuesta para el recojo de informacion, la cual estuvo
direccionada a los trabajadores y clientes de las micro y pequeias empresas del sector
servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Segun Park (2016) se empled6 mecanismos mediante los cuales los investigadores
recopilan y registran informacion mediante a: formularios, cuestionarios, escalas de
opinidn y lista de verificacion.

Se utilizo el instrumento del cuestionario online (link), elaborado con 20 preguntas, las
10 primeras estuvieron direccionadas a las caracteristicas de Motivacion laboral y las 10
ultimas sobre la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021. (Ver anexo 5).

4.5. Plan de analisis

Seglin Zeng (2017) el plan de analisis de datos es una hoja de ruta para organizar y
analizar los datos de la encuesta. Este plan esta disefiado para ayudarlo a lograr los
objetivos que establecio antes de comenzar su encuesta.

Se elabor¢ los siguientes programas informaticos para el desarrollo de la investigacion:
Microsoft Excel para realizar las tablas y figuras estadisticas. Microsoft Word para la
redaccion del trabajo de investigacion. También se utilizd el programa PDF para la
presentacion final de investigacion. Del mismo modo se hizo uso el Microsoft Power
Point para la elaboracion de las diapositivas que se utilizaron en la ponencia y
sustentacion de la investigacion. Ademas, se empled el programa Turnitin para medir el

porcentaje de similitud del trabajo de investigacion con otros estudios.
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4.6. Matriz de Consistencia

Titulo Enunciado .. Variable , Poblacion y Técnicas e Plan de
del Objetivos Metodologia s
s Muestra Instrumentos Analisis
problema
Propuesta de | ;(La mejora | Objetivo General La investigacion | Poblacion Técnica: Se utilizo6 los
Mejora en la | de Determinar si la mejora en la fue de diseno:  Para la variable | Se utilizd la | siguientes
motivacion | motivacion | motivacion laboral y atencién al cliente No experimental | motivaciéon laboral | técnica de la | programas
laboral y | laboral  y | permite una adecuada administracion en — transversal — | se utilizO  una | encuesta, la | informaticos
atencion al | atencion al | las micro y pequefias empresas del descriptivo — de | poblacion de 53 | cual estuvo | para el
cliente de las | cliente sector servicios rubro pollerias, del propuesta. trabajadores de las | direccionada a | desarrollo de
micro y | permite una | distrito de Nuevo Chimbote, 2021. Variable | Fue no | micro y pequefias | los la
pequefias adecuada Objetivos Especificos 1: experimental empresas del sector | trabajadores y | investigacion
empresas del | administrac | e Describir el proceso que existe para | Motivaci | porque no se | servicios rubro | clientes. :
sector ion en las incentivar a los trabajadores en las on manipuld pollerias, del | Instrumento: | - Microsoft
servicios micro y micro y pequefias empresas del | Laboral | deliberadamente | distrito de Nuevo | Se elaboro el | Excel
rubro pequefias sector servicios rubro pollerias, del a las wvariables | Chimbote, 2021. instrumento del | - Microsoft
pollerias, del | empresas distrito de Nuevo Chimbote, 2021. solo se observo + Para la variable de | cuestionario Word
distrito  de | del  sector | ¢ Determinar la importancia de conforme a la | atencion al cliente | online - PDF
Nuevo servicios innovacioén en la motivacion laboral realidad sin | se utilizd una | elaborado con | - Microsoft
Chimbote, rubro de las micro y pequefias empresas sufrir ningln | poblacion infinita | 20 preguntas, | Power
2021. pollerias, del sector servicios rubro pollerias, tipo de | de clientes en las | las 10 | Point
del distrito modificaciones. | micro y pequeias | direccionadas a | - Turnitin
de Nuevo empresas del sector | las
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Chimbote,
2021?

del distrito de Nuevo Chimbote,
2021.

Determinar las principales
caracteristicas del servicio de
atencion al cliente en las micro y
pequetias empresas del sector
servicios rubro pollerias, del distrito
de Nuevo Chimbote, 2021.
Determinar las principales
caracteristicas de satisfaccion al
cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro
pollerias, del distrito de Nuevo
Chimbote, 2021.

Determinar las principales
caracteristicas de interaccion al
cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro
pollerias, del distrito de Nuevo
Chimbote, 2021.

Elaborar una propuesta de mejora
de motivacion laboral y atencion al
cliente en las micro y pequefias
empresas del sector servicios rubro
pollerias, del distrito de Nuevo
Chimbote, 2021.

Variable
2:
Atencion
al cliente

Fue transversal

porque se
desarrolld en un
espacio de
tiempo
determinado,
teniendo un
inicio y un fin
especificamente
en el afio 2021.
Fue descriptivo
porque solo
describio las
principales
caracteristicas
de las variables
motivacion
laboral y la
atencion al
cliente.

Fue de propuesta
porque se

elabor6 un plan
de mejora a los
resultados

encontrados en
la investigacion.

- Para

-t Par la

servicio rubro
pollerias, del
distrito de Nuevo
Chimbote, 2021.

Muestra

la wvariable
motivacion laboral
se utilizd6  una
muestra de 53
trabajadores de las
micro y pequenas
empresas del sector
servicio rubro
pollerias, del
distrito de Nuevo
Chimbote, 2021.
variable
atencion al cliente
se utilizd6 una
muestra
probabilistica  de
384 clientes en las
micro y pequenias
empresas del sector
Servicios rubro
pollerias, del
distrito de Nuevo
Chimbote, 2021.

caracteristicas
de motivacion
laboral y las 10

ultimas sobre
las
caracteristicas

de atencion al
cliente en las
micro y
pequenas
empresas  del
servicio rubro
pollerias, del
distrito de
Nuevo
Chimbote,
2021.
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4.7. Principios éticos

Proteccion de la persona

Se utiliz6 este principio porque se protegio a las personas que colaboraron en la
investigacion, para ello serd presentado un informe al duefio de la empresa sobre la
investigacion que trabajo con sus colaboradores, ya que se realizo solamente las
preguntas y las informaciones obtenidas serdn exclusivamente con fines de estudio
y no sera revelado ningln dato si la autorizacion del trabajador de la empresa ya

que ellos no facultaron para dicha respuesta.

Cuidado de medio ambiente y biodiversidad

Como aportar al cuidado del medio ambiente, se us6 papel bond donde se aplico el
cuestionario de preguntas y luego paso a ser un papel reciclado para poder reusarlo
y asi minimizar la contaminacion del medio ambiente, también se contribuyd con
el ahorro de la energia después de haber cargado la laptop, pasé a ser desconectado
y no se utilizé enchufado por varias horas para el trabajo de investigacion que se

esta realizando.

Libre participacion y derecho a estar informados

Se aplico el cuestionario, a los colaboradores de la empresa ya que su participacion
es por decision propia, se le ara un comunicado al duefio de la empresa para que
puedan estar informados de lo que se estd investigando para que no haya malos

entendidos.

Beneficencia y no maleficencia

Se le comunicé al micro y pequeiio empresario que la informacién brindada no

causé ningun dafio a la empresa, respetando cada momento el bienestar de la Mype
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se asumid con conducta imprescindible, con respeto ya que el resultado de la

investigacion serd de beneficio para la empresa.

Justicia

De la misma manera se trabajo con este principio porque se tomo las precauciones
necesarias para evitar problemas o précticas injustas que mas adelante puedan
afectar el desarrollo de la investigacion, asimismo este principio otorgd a los
participantes el derecho a conocer y acceder a los resultados obtenidos en el
siguiente estudio. Se trat6 a todos equitativamente sin excluir a nadie del grupo, se
escuchd sus ideas sin contradecirlos ni criticarlos, también se respetd sus
comentarios que tengan acerca de la investigacion y finalmente sus decisiones que
ellos conscientemente tomaron, asimismo se utilizé de forma correcta este principio
que permitié formarnos como buenos profesionales, con excelentes valores y
principios en cualquier ambito laboral, respetando a todos por igual a pesar de sus

condiciones que presenten.

Integridad cientifica

Porque no se manipul6 los datos de manera indebida como la modificaciéon o
falsificacion de lo obtenido, tampoco se falsificd. Este principio ético permite como
futuros profesionales y ciudadanos ser honestos y firmes con nuestras acciones, y
también se actu6 de manera correcta en el desarrollo de la investigacion, teniendo
buena conducta, responsabilidad, disciplina, empatia y respeto hacia los

participantes.
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IV. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas para incentivar a los trabajadores en las micro y pequenias empresas
del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 202 1

Caracteristicas para

o
incentivar a los trabajadores N &
Considera usted que cumplen
con el horario de trabajo
establecido
Nunca 0 00.00
Muy pocas veces 6 11.30
Algunas veces 23 43.40
Casi siempre 19 35.80
Siempre 5 9.50
Total 53 100.00
Usted cree que la empresa
cumple con el salario por el
desempeiio de sus actividades
Nunca| 1 1.80
Muy pocas veces 11 20.80
Algunas veces 22 41.50
Casi siempre 16 30.20
Siempre 3 5.70
Total 53 100.00
La empresa realiza
capacitaciones para un buen
desempeio laboral
Nunca 0 00.00
Muy pocas veces 15 28.30
Algunas veces 22 41.50
Casi siempre 14 26.40
Siempre 2 3.80
Total 53 100.00
La empresa entrega
“premios” por su buen
desempeiio laboral
Nunca 3 5.60
Muy pocas veces 18 34.00
Algunas veces 17 32.10
Casi siempre 13 24.50
Siempre 2 3.80
Total 53 100.00

Continua...
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Tabla 1

Caracteristicas para incentivar a los trabajadores en las micro y pequerias empresas
del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Concluye...
Caracteristicas para incentivar
a los trabajadores N %
Considera que recibe un
reconocimiento a su buen
desempefio
Nunca 0 00.00
Muy pocas veces 13 24.50
Algunas veces 27 51.00
Casi siempre 12 22.70
Siempre 1 1.80
Total 53 100.00
Considera que la empresa
reconoce mi esfuerzo vy
dedicacion
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 20 37.70
Algunas veces 18 34.00
Casi siempre 13 24.50
Siempre 2 3.80
Total 53 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores en las micro y
pequeinas empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote,
2021

Tabla 2
Caracteristicas de innovacion en la motivacion laboral de las micro y pequenias
empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021 .

Caracteristicas de
Innovacion en la
motivacion laboral

La empresa respeta las

ideas realizada por los N %
colaboradores

Nunca 0 00.00
Muy pocas veces 12 22.60
Algunas 26 49.10
veces

Casi 13 24.50
siempre

Siempre 2 3.80
Total 53 100.00

Su jefe propone a los
colaboradores métodos de
trabajo
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Nunca 0 00.00

Muy pocas veces 17 32.10

Algunas veces 19 35.80
Casi siempre 14 26.40
Siempre 3 5.70

Total 53 100.00
Tabla 2

Caracteristicas de innovacion en la motivacion laboral de las micro y pequerias
empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Concluyve...
Caracteristicas de innovacion
en la motivacion laboral
La empresa cumple con
las normas de
procedimiento que pone N %
en riesgo su seguridad en
el trabajo.
Nunca 0 00.00
Muy pocas veces 11 20.80
Algunas veces 21 39.60
Casi siempre 19 35.80
Siempre 2 3.80
Total 53 100.00
La empresa cumple con
el proceso de proteger el
bienestar en la salud del
trabajador
Nunca 0 00.00
Muy pocas veces 13 24.50
Algunas veces 24 45.30
Casi siempre 13 24.50
Siempre 3 5.70
Total 53 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores en las micro y
pequeiias empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote,
2021.
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Tabla 3
Caracteristicas del servicio al cliente en las micro y pequerias empresas del sector
servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Caracteristicas del servicio

al cliente

Usted se siente satisfecho

con la atencion brindada N %
por el trabajador

Nunca 2 0.50
Muy pocas veces 174 45.30
Algunas veces 63 16.50
Casi siempre 08 25.50
Siempre 47 12.20
Total 384 100.00

Se encuentra satisfecho
por el pago del producto o
servicio brindado

Nunca 2 0.50

Muy pocas veces 101 26.30
Algunas veces 160 41.70
Casi siempre 77 20.00
Siempre 44 11.50
Total 384 100.00

Usted esta satisfecho con
nuestros  productos o
servicios brindados

Nunca 1 0.20

Muy pocas veces 50 13.00
Algunas veces 79 20.60
Casi siempre 215 56.00
Siempre 39 10.20
Total 384 100.00

La empresa satisface sus
expectativas a la hora de
consumir nuestro producto

Nunca 1 0.20
Muy pocas veces 94 24.50
Algunas veces 180 46.90
Casi siempre 80 20.80
Siempre 29 7.60
Total 384 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes en las micro y pequeiias
empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.
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Tabla 4

Caracteristicas de la satisfaccion al cliente en las micro y pequeiias empresas
del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021

Caracteristicas de la satisfaccion
al cliente

La empresa te genera una
sensacion de confianza, para

nuestros productos 0] N s
servicios

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 48 12.50
Algunas veces 65 16.90
Casi siempre 227 59.10
Siempre 44 11.50
Total 384 100.00
Tiene la sensacién que la

empresa brinda productos de

calidad

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 29 7.60
Algunas veces 59 15.40
Casi siempre 248 64.50
Siempre 48 12.50
Total 384 100.00
Siente que la atencion

brindada cumple con su

sensacion de agrado

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 210 54.70
Algunas veces 73 19.00
Casi siempre 68 17.70
Siempre 33 8.60
Total 384 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes en las micro y
pequeias empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo
Chimbote, 2021
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Tabla 5

Caracteristicas de la interaccion al cliente en las micro y pequerias empresas del
sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021

Caracteristicas de la interaccion

al cliente

Usted tiene la impresion que

los empleados estan siempre N %
dispuestos a ayudarlo

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 210 54.70
Algunas veces 87 22.70
Casi siempre 56 14.60
Siempre 31 8.00
Total 384 100.00

Tiene la impresion que los
empleados de la empresa
ofrecen un servicio rapido

Nunca 3 0.80
Muy pocas veces 218 56.80
Algunas veces 84 21.90
Casi siempre 47 12.20
Siempre 32 8.30
Total 384 100.00
Considera que los

empleados de la empresa son
siempre amables

Nunca 1 0.20

Muy pocas veces 214 55.90
Algunas veces 88 23.00
Casi siempre 32 8.40
Siempre 49 12.50
Total 384 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes en las micro y
pequenas empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo
Chimbote, 2021
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Tabla 6

Propuesta de mejora de motivacion laboral y atencion al cliente en las micro y pequeias del sector servicio, rubro
pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Problemas . . . Plan de
Causa Consecuencia Acciones de mejora . Responsable
encontrados mejora
La empresa no entrega (Tienen poca | - No se cumplen los | -Elaborar acciones de premios, - Organizar competiciones
“premios por su buen [iniciativa en dar objetivos y por lo | bonificaciones y  palabras de internas que ayude a liberar
desempefio laboral a [premios por su buen tanto se produce una felicitacion, festejo por cumpleafios, el estrés y el cansancio
. ~ s . dias libres, diplomas, medallas de
sus trabajadores. desempefio a los pérdida de ingresos - . C e,
rabaiad Bai ductividad buen desempefio, etc. - Mejorar la participacion en
rabajadores. - Dajaproquetividad | _tmpulsar  reconocimientos como| fomentar como  ofrecerl Representante
- La inestabilidad | pa00 por merito o medalla al mérito| recompensas a los mejores
entre el personal, lo | segtn a sus actividades. trabajadores.
que provoca un | Fomentar los horarios de trabajo
ambiente pesado. flexibles a los mejores trabajadores.
La empresa no Falta de importancia] - Genera -Motivar a los trabajadores, - Fomentar los ascensos a los
reconoce mi esfuerzo y de no reconocer los desmotivacidn en las reconociendo sus IOgI'OS trabajadores destacados en Ia|
dedicacion esfuerzos Y| actividades a realizar | @lcanzados, dandoles libres o un empresa y brindarles
dedicacion de los bono extra, etc. oportunidad de crecimiento,
. en la empresa. . fesional
trabajadores. M flict - Elaborar reuniones de| para su carrera protesional.
- r nfli . . .
ayores (':0 €loS | confraternidad para mejorar la - Contar con la opinion de
entre trabajadores y | relacién entre todo el equipo de nuestros colaboradores a la| Representante

superiores.
- Falta de compromiso
por la empresa.

trabajo.

- Incentivar al personal, en darles
oportunidades de crecimiento paraj
su logro profesional.

hora de planificar vy
desarrollar ideas de mejoral
para la empresa.
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No se sienten
satisfechos con la
atencion brindada por el

Los trabajadores no
toman importancia
en la atencion

- No saber escuchar y
carecer de empatia.
- Reduce ganancias

- Utilizar tecnologias que ayuden a
mejorar la atencion al cliente
como, por ejemplo: como un chat

Fomentar la motivacién con|
todo el equipo de trabajo
para lograr los objetivos
propuestos de la empresa.

trabajador. brindada por los - Perder clientes online, uso de redes sociales,
clientes. ﬁdehzados. como facebook para conocer el - Brindar facilidades en las
- Mala atencién por negocio y estar al tanto de horas de tramite a los que
parte del personal. novedades que ofrece la empresa. brindan una buena atencion.
- Establecer procesos rapidos y - Establecer una formacién | Representante
amigables de atencion al cliente, adecuada al personal para
como, por ejemplo: atencion que emplee bien su
telefonica, afiadir el wifi y el funcion.
cargador multiple para tener
satisfechos a nuestros clientes.
Los empleados no | Los trabajadores | - Agotamiento de los | - Emplear soluciones de tecnologia |- Mejorar la satisfaccion del
ofrecen un servicio| no se  sienten | empleados. como: chatbots y el autoservicio | cliente en cumplir sus
rapido. motivados al | - Insatisfaccion  del | es fundamental para mejorar la | necesidades,  adquiriendo
. . - . mas personal para atender
emplear un | cliente por | calidad del servicio ofrecido y
., ., ) i las altas demandas de los
servicio rapido. desconocer el estatus | también reducir el tiempo de clientes
del pedido. cspera. Brindar recompensas cadal
- Insatisfaccion del | - Implementar el servicio delivery | cierto tiempo para tus
. . .. . . Representante
cliente por entregas | para  brindar el servicio de | clientes fidelizados, que
tardias. delibery rapido y llegar a mas hacen Sus compras  con
- Insatisfaccion del destinos. frepuenma. )
Brindar premios a los

cliente por recibir el
pedido incorrecto o
en malas
condiciones.

empleados que tengan mas
atenciones durante el mes,
eso implicaria que los
empleados se esfuerzen.
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PLAN DE MEJORA PARA LAS EMPRESAS DE POLLERIAS

DEL DISTRITO DE NUEVO CHIMBOTE

1. Datos generales
Nombre o razon social: Empresas de Pollerias en Nuevo Chimbote
Giro de la empresa: Polleria
Direccion: Nuevo Chimbote- Perti
Nombre del representante: Dueios de las Pollerias

Historia:

HISTORIA DE LAS MYPE En Chimbote las Mype en el rubro pollerias
surgieron como necesidad a la tendencia de la gastronomia. En el Peru este
plato era muy popular de tal manera la demanda era fuerte los duefios de estas
empresas lo vieron como una oportunidad para poder creer esta Mype y como
consecuencia tuvieron que empaparse en el estudio de las diferentes estrategias

para promocionar el producto ademas de la preparacion de este plato.

2. Mision
Brindar al publico un servicio de calidad, ofreciendo un buen producto y
también dando una excelente atencion en un local acorde con las expectativas

de nuestros clientes; moderno y acogedor
3. Vision:
Ser reconocidos como la mejor polleria de la regidon por nuestros estandares de

calidad, la Optima atencion y satisfaccion de las necesidades de nuestros

clientes, contando con colaboradores plenamente identificados con la empresa.
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4. Objetivos

— Compromiso: Trabajamos en equipo, para lograr alcanzar nuestras metas y

objetivos organizacionales.

— Honestidad: Trabajamos con honestidad, cumpliendo lo que prometemos en las

fechas y tiempos establecidos con nuestros clientes.

— Cumplimento: Entregamos nuestros proyectos en la fecha pactada con los

clientes.

— Calidad: Realizamos nuestro trabajo con productos de calidad, ademas de ello

asesoramos a nuestros clientes a través del servicio de posventa.

5. Productos y o servicios

Las pollerias de Nuevo Chimbote se encargan de ofrecer productos de platos de
buena presentacion elaborados a base de pollo, con precios accesibles para todo

publico en general.

6. Organigrama

Administrador

Caja

Cocina

Atencion

Servicio

Cajero

Hornero Mesero

Delivery
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6.1. Descripcion de Funciones

Administrador

Cargo Administrador

- Licenciado en administracion o carreras afines.
- Experiencia minima de 3 afos.

- Habilitacion profesional.

Perfil . .
- Tener capacitaciones actualizadas.
- Analizar resultados y rentabilidad.

- Experiencia en el manejo de elaborar planes, presupuestos y
sistemas de control

- Planificar y supervisar las operaciones de la empresa.
- Verificar y llevar a cabo el cierre de venta diaria.
Funciones - Reuniones mensuales con los trabajadores.

- Encargarse de la planilla de los trabajadores.

- Evaluar el desempefio del personal.

- Evaluar la capacitacion en los trabajadores.

- Diseiiar estrategias, metas y objetivos organizacionales.
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Cajero

Cargo

Cajero

Perfil

Conocimiento en caja

Recepcionar, entregar y custodiar dinero.
Experiencia minima de 2 afios en el cargo.
Técnico en administracion.

Conocimientos de maquinas registradora, sumadora, y
calculadora.

Conteo y cambio de dinero con exactitud y rapidez.

Funciones

Recibir y entrega dinero en efectivo

Registra directamente los movimientos de entra y salida de
dinero

Realiza arqueo de caja

Realiza cualquier otra tarea a fin que le sea asignada.

Mantiene en orden su area y sitio de trabajo, reportando cualquier
anomalia.

Cargo

Hornero

Perfil

Experiencia de 3 afios en puestos similares.
Conocimientos en parrilla.

Capacidad para trabajar bajo presion.
Trabajo en equipo.

Resolucion de problemas.

Funciones

Encendido y manejo maquinas (horno, freidora)
Ingresar los pollos al horno para su coccion de acuerdo a
procedimientos establecidos por el local.

Entrega de los pedidos en el tiempo establecido.
Limpieza del area.

Cargo

Mesero / atencion al cliente

Perfil

Tener vocacién de servicio

Tener capacidad de establecer relaciones con clientes, a los fines
de brindar una atmosfera familiar.

Mantenerse calmado durante a situaciones adversas y manejar la
situacion de manera educada.

Ser entusiasta, amigable y asertivo.

Funciones

Proporcionar un excelente servicio al cliente y a todos los que
visitan a la polleria.

Tomar los pedidos exactos de la comida, bebida y comunicar los
detalles del pedido al personal de cocina seglin sea necesario.
Realizar el cobro de las cuentas (efectivo y tarjeta)

Conocer la carta y promociones al detalle.

Cargo

Delivery
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Perfil - Tenga licencia para conducir, se necesita que los repartos se
hagan en moto

- Que tengan conocimiento de la zona y buena orientacién para
que los repartos sean fluidos

- Buena atencion al cliente cuando se realiza la entrega.

Funciones - Organizar su ruta y utilizar el transporte adecuado para que todos
los repartos se efectiien con el minimo retraso posible.

- Entregar el pedido con amabilidad y buen trato al cliente.

- Realizar el registro de la transaccion indicando domicilio, hora,
nombre de quien lo ha recogido, etc.
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7. Diagnostico General

MATRIZ
FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Precio adecuado para el publico en
general

Ser una empresa formal

Contar con local propio

Ofertas y promociones

Ambiente acogedor
Posicionamiento en el mercado.

Demora en la atencion

Poca posibilidad de innovacion, en
crear métodos de trabajo

Poca capacitacion para el personal.
Falta de servicio con el cliente, ser
mas atentos y cordiales en la hora de
atender

No se hace uso de medios digitales.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Fidelizacion de clientes.
Posicionamiento de la marca

Gran porcentaje de consumidores
Mayor nivel de consumo de los
sectores C y D.

La calidad de los platos frente a los
competidores.

Ofrecer un sistema de delivery
eficaz

Competencia con otras pollerias
Variacion de precios en los
productos que se ofrece.

Amenaza de productos sustitutos,
alimentos light y/o comida casera a
precios relativamente bajos.
Carencias de nuevas tecnologias.
Publicidad de ofertas de pollos a la
brasa por los competidores.

90




8. Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacion de indicadores dentro de las

mypes

La empresa entrega “premios” por su buen
desempeno

Poca iniciativa en dar reconocimientos por
parte de los representantes de la empresa

La empresa reconoce mi esfuerzo y de
dedicacion

Falta de importancia de los representantes de
las micro y pequenas empresas de no
reconocer el esfuerzo que hace el trabajador
en hacer actividades diarias.

Usted se siente satisfecho con la atencion
brindada por el trabajador

Falta de motivacion de los trabajadores de
parte de los representantes de las micro y
pequefias empresas.

Tiene la impresion que los empleados de las
empresas ofrecen un servicio rapido.

La mayoria de los empleados no ofrecen un
servicio rapido a los clientes de las distintas
pollerias encuestadas.
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9. Problemas

Indicadores Problemas Surgimiento del problema
La  empresa  entregala empresa no entrega | - Esto se dapor la falta de premiaciones
“premios” por su buen“premios” por su buen| personales de parte de los
desempefio laboral desempefio a sus | representantes de las mypes, ademas
trabajadores también se debe por el mal clima

laboral y escasa comunicacion con los
trabajadores  hacia  los  jefes
inmediatos, implicando la falta de
productividad que puede generar la

empresa por no tener a sus

trabajadores contentos.
La empresa reconoce mi | La empresa no reconoce | - Se debe por la falta de
esfuerzo y dedicacion. mi esfuerzo y dedicacion reconocimientos personales de los
por parte de los representantes de las  mypes
representantes. investigadas, asimismo algunos

consideran dejar pasar por alto los
reconocimientos de su personal y se
centran en obtener las ganancias
priorizando sus beneficios de la
empresa, pero no deberia ser asi es
importante velar por tu personal
para que ellos se sientan valorados.

Usted se siente satisfecho
con la atencion brindada
por el trabajador.

No estén satisfechos con
la atencion brindada por
el trabajador con todos
los clientes que van a
consumir los productos
ofrecidos.

- La mayoria de las personas que
pertenecen en una polleria no
recibieron la motivacion
correspondiente  de sus jefes
inmediatos, antes de crear sus
empresas la mayoria de los
representantes les preocupa en
obtener ganancias priorizando lo
economico a corto plazo dejandode
lado la motivacion en sus
trabajadores, influyendo en la
pésima atenciéon al cliente y no
llegando a la expectativa del cliente
en lograr su satisfaccion.

92




Tiene la impresion que los
empleados de la empresa
ofrecen un servicio rapido.

Los  empleados no
ofrecen un  servicio
rapido a los clientes.

- Las empresas no toman conciencia

que a veces los clientes son muy
importantes para el crecimiento de
la empresa, es decir cuando el
cliente hace un pedido por un
producto es importante su tiempo de
espera 'y los trabajadores que
conforman esa empresa no toman el
tiempo oportuno para atender al
cliente, dejando de  lado,
haciéndoles esperar y generando la
molestia del cliente, dando como
consecuencia visitar otro lugar que
logren satisfacer sus necesidades y
puedan atenderles de manera rapida
y segura.
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10. Causas

Mal trato de jefe y
trabajadores.

Falta de motivacion

Falta de comunicacion

Clima laboral deficiente

Poca iniciativa de los
representantes

Sobrecarga de trabajo

Falta de reconocimientos
laborales

Falta de incentivos salarias

Desanimo y mal 4&nimo de
trabajar.
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11. Establecer soluciones

11.1. Establecer acciones de mejora

reconoce mi esfuerzo
y dedicacion.

reconocimientos
personales en los
ultimos afos por la
falta de interés por
los representantes
de una mype.

Problemas Surgimiento del Accion de mejora
encontrados - Problema
Resultados
Elaborar acciones de premios,
La empresa no|La falta  de bonificaciones y palabras de
entrega  “premios” | premiaciones felicitacion,  festejo  por
por su buen | personales, por el cumpleafios, dias libres,
desempefio laboral mal clima laboral diplomas, medallas de buen
y escasa desempeio.
comunicacion con Impulsar la motivacion a los
los trabajadores empleados para que
hacia los jefes aumenten sus resultados
inmediatos. laborales
Motivar a los trabajadores
La empresa no|No han recibido reconociendo  sus  logros

alcanzados, dandoles libres o
un bono extra.

Elaborar reuniones de
confraternidad para mejor el
vinculo laboral.

No se sienten|
satisfechos con la
atencion brindada por el
trabajador.

La mayoria de las
ersonas que
Igertenecen en una
polleria no recibieron
una motivacion
correspondiente  de
sus jefes inmediatos,
implicando en una

mala atencion|
brindada al cliente
asimismo no
logrando una

satisfaccion idonea al
cliente.

Fomentar la fidelizacion de
los clientes en brindarles
promociones constantes a los
clientes que consuman pollos
a la brasa frecuentemente.

Establecer una formacion
adecuada para que emplee
bien su funcion.

Establecer procesos rapidos y
amigables de atencion al
cliente.
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Los
ofrecen
rapido.

un

empleados no

Servicio

Las empresas no

toman conciencia que|

a veces los clientes
son muy importantes
para el crecimiento
de la empresa, es

decir cuando el
cliente  hace  un
pedido por  un
producto es
importante su tiempo
de espera y log
trabajadores que
conforman esa

empresa no toman el
tiempo oportuno para
satisfacer sus
necesidades Y|
atenderles de manera

oportuna.

Emplear  soluciones  de
herramientas como, por
ejemplo: chatbots y el
autoservicio que son

fundamentales para mejorar
la calidad del servicio
ofrecido y también reducir el
tiempo de espera.

Brindar recompensas cada
cierto tiempo para tus clientes
fidelizados, que hacen sus
compras con frecuencia.

Brindar premios a los
empleados que tengan mas
atenciones durante el mes, eso
implicaria que los empleados
se esfuerzen
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12. Recursos para la implantacion de las estrategias

NO

Estrategias

Recursos
Humanos

Recursos
Economicos

Recursos
Tecnolégicos

Tiempo

- Motivacion.

- Clima laboral
adecuado.

- Posibilidad de
ascensos.

- Comunicacion
adecuada.

Incentivos econémicos:

- Bonos.

- Comisiones

Incentivos no econdémicos

- Flexibilidad en los
horarios

- Permisos laborales

- Reconocimient
os laborales

- Buena
comunicacion

- Habilitar espacios de
ocio para los realizar
dindmicas grupales,
recreacion y descanso
en los tiempos libres.

Representante y
administrador

s/. 3,000.00

Internet
Computadora
Impresora

4 meses
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Las acciones de mejora
serian utilizar otras
herramientas para medir la
satisfaccion laboral como:

Portal del empleado:

El portal del empleado
es un espacio privado
para cada trabajador
que le permite
gestionar de manera
autonoma una serie de
datos profesionales y
personales como, por

ejemplo: como
incentivos economicos,
no economicos,

ascensos, dias libres,
vacaciones, horas de
tramite, dia de su

cumpleafios, bono
extra, etc.

Uso de redes sociales:
Son una gran
herramienta para

expresar felicitaciones
y reconocimientos a los
empleados. Como por
ejemplo se usé la red
social como Facebook
y el Workplace como
medio mas comercial
para emplear
reconocimientos y
noticias  para  los
trabajadores que brinda
la empresa.

Representantes

S/. 2,500.00

Computadora
Internet

2 semanas
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Los trabajadores de las
micro y pequefias pueden
emplear una mejor
atencion al cliente
empleando las siguientes
estrategias.

- Para personalizar los
procesos de compra va de
la mano con abrir nuevos
canales de comunicacion
con los clientes de las
cuales son:

- Chat online

- Redes sociales, como
Facebook, es una especie
de medicion de tus
respuestas y les indica a
los usuarios cuanto puede
tardar en responder al
cliente sus dudas o
inquietudes que tengan
en adquirir un producto.

Representantes

S/.2,000.00

Computadora
Internet

2 semanas

Se debe utilizar las
siguientes  herramientas
para emplear un servicio
rapido como, por ejemplo:

— Emplear soluciones de

automacion como, por
ejemplo: chatbots y el
autoservicio es
fundamental para
mejorar la calidad del
servicio  ofrecido 'y
también reducir el tiempo
de espera.

Representantes

S/. 1, 500.00

Computadora

Internet

2 semanas
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Cronograma de actividades

N° Estrategias Inicio Término Noviembre Diciembre Enero Febrero
213 21 3|4 2 213
- Motivacién.
- Clima laboral adecuado.
- Posibilidad de ascensos. 28/11/2021 | 07/01/2022 X | X XXX X X | X

Comunicacion adecuada.

Incentivos economicos:

Bonos.
Comisiones

Incentivos no economicos

Flexibilidad en los horarios

Permisos laborales

Reconocimientos laborales

Buena comunicacion

Habilitar espacios de ocio para los realizar
dindmicas grupales, recreacion y descanso
en los tiempos libres

100




Las acciones de mejora serian utilizar otras
herramientas para medir la satisfaccion laboral
como:

Portal del empleado:

El portal del empleado es un espacio
privado para cada trabajador que le permite
gestionar de manera autdbnoma una serie de
datos profesionales y personales como, por
ejemplo: como incentivos econdmicos, no
econdmicos, ascensos, dias libres,
vacaciones, horas de tramite, dia de su
cumpleafios, bono extra, etc.

Uso de redes sociales:

Son una gran herramienta para expresar
felicitaciones y reconocimientos a los
empleados. Como por ejemplo se uso la red
social como Facebook y el Workplace como
medio mas comercial para emplear
reconocimientos para los trabajadores y
noticias que brinda la empresa para la
mejora del personal.

01/12/2021

01/01/2022
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Los trabajadores de las micro y pequefias
pueden emplear una mejor atencion al cliente
empleando las siguientes estrategias:

Para personalizar los procesos de
compra va de la mano con abrir nuevos
canales de comunicacién con los
clientes como, por ejemplo:

Chat online

Redes sociales como Facebook, es una
especie de medicion de tus respuestas y
les indica a los usuarios cuanto puede
tardar en responder al cliente sus dudas
o inquietudes que tengan en adquirir un
producto.

01/12/2021

01/01/2022

Se debe utilizar las siguientes herramientas
para emplear un servicio rapido.

Emplear soluciones de automacion
como, por ejemplo: chatbots y el
autoservicio es fundamental para
mejorar la calidad del servicio ofrecido
y también reducir el tiempo de espera.

01/12/2021

01/01/2022
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5.2. Analisis de resultados

Tabla 1: Caracteristicas para incentivar a los trabajadores en la micro y pequeiias
empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Cumplen con el horario establecido: E143,4 % de los trabajadores algunas veces cumplen
con el horario establecido y el 35,8 % casi siempre cumplen con horario establecido,
mientras que el 11,3 % muy pocas veces cumplen con el horario establecido y el 9,5%
siempre cumplen con el horario (Tabla 1). Esto demuestra que la minoria de trabajadores
algunas veces cumplen con el horario establecido que brinda la empresa, por tales motivos
que los representantes de las mypes se ven con la necesidad de cambiar los horarios por
diversos factores como, por ejemplo: dias festivos, feriados, o carga laboral, etc. De esa
manera se emplea que los trabajadores trabajen mas horas de lo normal para cubrir ciertas
necesidades que se requiere por la empresa, pero como se sabe que son por temas
puntuales que se requiere al personal que trabaje mas de sus horas, como también se
respeta las horas de trabajo cuando no se presentan ocasiones especiales que necesite la

empresa.

La empresa cumple con el salario por su desempeiio de sus actividades: El 41,5%
menciona que algunas veces las empresas cumplen con el salario por su desempefio
(Tabla 1). Estos resultados se asemejan con lo encontrado en el trabajo de investigacion
Prescott (2019) quien manifestd que el 48,5% algunas veces cumplen con el salario por
su desempefio. De esa manera contrastan con la investigacion de Martinez (2017) quien
menciona que el 40 % muy pocas veces no cumplen adecuadamente con el salario por su
desempefio, del mismo modo contrastan con los resultados hallados por Alfaro (2016)
quien determina que el 44 % muy pocas veces los trabajadores no estdn conformes con

su salario. Esto demuestra que la minoria de las empresas algunas veces cumplen con el
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salario de sus trabajadores seglin a su desempefio, segun el resultado en mencion se basa
en el horario laboral que se ha visto modificado por la coyuntura sobre el toque de queda
en la pandemia del COVID-19, ademas hacen trabajar al personal respetando su horario
estipulado, dando flexibilidad en todo este tiempo las pocas horas trabajadas en
compensacion con el sueldo recibido, es asi que a todos los trabajadores solamente
trabajan diariamente 6 horas aproximadamente y compensa de manera Optima su
rendimiento laboral, asimismo antes de la pandemia se veia que no se respetaban las horas
trabajadas y los sueldos, porque se trabajaba mas, haciendo sobre tiempo y no se
remuneraba como deberia hacerse, causando fastidio y malestar con todos trabajadores.

La empresa realiza capacitaciones para un buen desempefio laboral: El 41,5 % menciona
que algunas veces las empresas dan capacitaciones por su desempefio laboral (Tabla 1).
Estos resultados contrastan con lo encontrado por Alfaro (2016) quien encontrd que el 42
% de los trabajadores muy pocas veces no presentan un buen desempefio laboral por falta
de capacitaciones. Esto demuestra que la minoria de empresas algunas veces brindan una
capacitacion idonea para su buen desempefio de sus trabajadores ayudando al buen
rendimiento de sus actividades con el objetivo de ampliar sus conocimientos, habilidades,
aptitudes y conductas de sus colaboradores, ademas en ciertas ocasiones, no se le brinda
indicaciones al trabajador con una formacién adecuada para prepararlos en cuanto a su
desenvolvimiento personal para el contacto con el cliente. Se recomienda ser mas
rigurosos en brindar ciertas capacitaciones continuas para formar al empleador y hacer

mejor su desempefio laboral para demostrar con eficiencia su trabajo.
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La empresa entrega “premios” por su buen desempeio laboral: El 34 % de las empresas
algunas veces entregan premios por su buen desempefio laboral (Tabla 1). Estos
resultados contrastan con lo encontrado por Arévalo (2020) quien manifiesta que el 50%
algunas veces premian a los trabajadores segun sus resultados. En estos resultados
encontrados la minoria de los representantes de las mypes muy pocas veces no promueven
las premiaciones a los trabajadores, porque en el momento no saben apreciar la labor y el
desempefio de sus trabajadores, generando que el personal no demuestre empatia a la hora
de trabajar, ademas es importante que los representantes de las empresas brinden a los
empleados premios o incentivos que entusiasmen al personal trabajar con alegria y vean
que son reconocidos por la empresa, de tal manera sean productivos y generen resultados
favorables para la empresa.

Recibe un reconocimiento a su buen desempeno: El 51 % de los trabajadores algunas
veces reciben un reconocimiento a su buen desempefio (Tabla 1). Estos resultados
contrastan con Martinez (2017) quien manifiesta que el 43% de los colaboradores no
reciben un reconocimiento a su buen desempefio y a su vez también contrastan con
Arévalo (2020) quien determino que el 25% casi siempre otorga reconocimientos y
felicitaciones a los trabajadores. En estos resultados se aprecia que la mayoria de las
empresas algunas veces cumplen con el reconocimiento a sus colaboradores, siendo
habitual por su labor continuo que tienen dentro de la empresa, ya que si lo hacen no son
constantes. Entonces decimos que es valioso para las empresas y los representantes que
el reconocimiento es base fundamental para que los trabajadores se sientan
comprometidos a la hora de hacer sus actividades, llegando ampliar y mejorar la
satisfaccion de sus trabajadores, asi como generar un orgullo personal, por el trabajo

eficiente que vienen haciendo por la empresa.

105



La empresa reconoce mi esfuerzo y dedicacion: El 37,7 % se menciona que las empresas
muy pocas veces reconocen mi esfuerzo y dedicacion (Tabla 1). Estos resultados
contrastan con Nufiez (2018) quien menciona que el 50 % casi siempre reconocen mi
esfuerzo y dedicacion. En los resultados adquiridos se demuestra que la minoria de las
empresas muy pocas veces reconocen el esfuerzo de sus trabajadores, implicando la falta
de compromiso y dedicacion a la hora de hacer sus actividades, de esa manera se
determina que es importante para todas las empresas reconocer el esfuerzo que hacen sus
colaboradores y asi sentirse valorados y reconocidos para demostrar su buen desempefio
en sus labores, permitiendo ayudar a mejorar el vinculo entre los lideres y sus
colaboradores, asimismo las empresas no deben descuidar a sus colaboradores para que
ellos no se sientan desanimados en hacer su trabajo y a su vez reconozcan seguido a sus
trabajadores, dandoles importancia por lo que hacen en la empresa y generar un clima
laboral acorde para demostrar el compromiso que se tiene por la empresa.

Tabla 2: Caracteristicas de innovacion en la motivacion laboral de las micro y
pequeiias empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo
Chimbote, 2021.

La empresa respeta las ideas de los colaboradores: El 49,1 % menciona que las empresas
algunas veces respetan las ideas de sus colaboradores, de esa misma forma el 24,5 % casi
siempre respetan las ideas de sus colaboradores, mientras que el 22,6% muy pocas veces
respetan las ideas de sus colaboradores, mientras que el 3,8 % siempre respetan las ideas
de sus colaboradores (Tabla 2). En los resultados alcanzados la minoria de las empresas,
algunas veces respetan las ideas de los colaboradores, que son importantes para tener
diferentes puntos de vista en el desarrollo de mejora para la empresa, de ese modo
demostrar que nuestros colaboradores son una pieza fundamental en la empresa y sus
aportaciones son validas para solucionar problemas y tomar decisiones correctas que sean

beneficiosas para la empresa, pero hay ocasiones que no se respeta las ideas de los
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trabajadores haciendo caso omiso a lo que puedan aportar para la empresa y no
demostrarle el valor oportuno que se necesita para la empresa, es por eso que debemos
darle importancia a los trabajadores el aporte que puedan dar en mejorar ciertas maneras
de trabajo que necesite la empresa para generar mejores resultados que se puedan requerir.
Su jefe propone métodos de trabajo: El 35,8 % se dice que los jefes algunas veces
proponen métodos de trabajo, frente a un 32,1 % muy pocas veces, mientras que el 26,4
% casi siempre y el 5,7 % siempre los jefes proponen métodos de trabajo (Tabla 2). En
los resultados adquiridos se demuestra que la minoria de los jefes de una mype algunas
veces proponen métodos de trabajo, permitiendo identificar las tareas realizadas por cada
miembro de la empresa que debe ejecutar cada colaborador, ademas utilizan distintas
metodologias que ayuden a planificar mejor las pautas y procedimientos de métodos de
trabajo, haciendo que la empresa sea mas competitiva y se note en sus resultados
econdmicos , pero hay momentos que dejan de lado en demostrar ciertos métodos de
trabajo que ayuden en la productividad de la empresa, de ese modo los jefes descuidan en
emplear ciertos procesos que ayuden en la mejora de las empresas, basandose solamente
en trabajar y cumplir sus actividades cotidianas que se presenten.

La empresa cumple con las normas de seguridad en el trabajo: El 39,6 % algunas veces
las empresas cumplen con las normas de seguridad en el trabajo (Tabla 2). Estos
resultados contrastan con Preciado (2020) quien menciona que el 50 % muy pocas veces
las empresas no cumplen con las normas de seguridad en el trabajo, a su vez los resultados
contrastan con Arévalo (2020) quien determina que el 25 % siempre las empresas
cumplen con las normas de seguridad en el trabajo. En los resultados obtenidos la minoria
de las empresas algunas veces cumplen con las normas de seguridad en el trabajo, para
poder garantizar el bienestar de nuestros colaboradores y asi prevenir todo tipo de

accidentes que perjudiquen en la salud y asegurar un ambiente de trabajo seguro y
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saludable, de la misma manera las empresas no se se preocupan en ocasiones, por el
bienestar y la integridad de los trabajadores, mientras ellos logran desempenarse en sus
labores y generar mucha produccion con sus trabajos que emplean diariamente, haciendo
caso omiso las faltas que generen la inseguridad en el trabajo, pero se deberia tomar en
cuenta ciertas medidas en el cuidado y bienestar del personal para generar un trabajo
seguro.

La empresa protege el bienestar en la salud del trabajador: El 45,3% algunas veces la
empresa protege el bienestar en la salud del trabajador, mientras que el 24,5% muy pocas
la empresa protege el bienestar en la salud del trabajador y el 24,5 % casi siempre la
empresa protege el bienestar en la salud del trabajador, el 5,7% siempre la empresa
protege el bienestar en la salud del trabajador (Tabla 2). En los resultados hallados la
minoria de las empresas algunas veces protegen el bienestar en la salud del trabajador,
basandose en un estilo de vida equilibrado, haciendo que los trabajadores desempefien
sus funciones con mejor animo, mas sanos, mas productivos, con mas energia, etc.,
ademas si los trabajadores no estan con un organismo saludable, desempefian de mala
manera sus actividades y no disfrutan de un ambiente de trabajo feliz, comodo y de esa
forma se comienzan a ver resultados negativos en el rendimiento y la productividad de
la empresa. Ademas, es valioso que los trabajadores estén bien de salud para emplear bien
su trabajo generando mejores resultados para llegar la eficiencia de sus actividades.
Tabla 3: Caracteristicas de servicio al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

Usted se siente satisfecho con la atencion brindada: El 45,3% muy pocas veces se siente
satisfecho con la atencion brindada (Tabla 3). Estos resultados contrastan con Torres
(2019) quien menciona que el 36% algunas veces se siente satisfecho con la atencion

brinda y a su vez también coincide con Escandon (2017) quien determina que el 78% muy
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pocas veces se siente satisfecho con la atencion brindada, de ese modo contrasta con
Villalba (2016) quien determina que el 55 % casi siempre estan de acuerdo con el servicio,
asimismo contrasta con Coronel (2016) donde menciona que el 41,6% casi siempre estan
de acuerdo con la atencion. En estos resultados su minoria se demuestra que muy pocas
veces los trabajadores brindan una buena atencion a los clientes, es por eso que los
representantes de las empresas descuidamos la motivacion con los trabajadores, haciendo
que no ofrezcan un servicio adecuado y los clientes se vean afectados por la mala actitud
del personal a la hora de ofrecer un producto. Es por eso que al personal deberiamos
tomarle importancia al esfuerzo que hacen por cumplir sus labores y de vez en cuando
darles incentivos como, bonos econdémicos, reconocimientos laborales y la relacion
amical jefe- empleado, haciendo que sea un factor clave para lograr crecer el ambiente
laboral y ayude en el servicio con el cliente.

Se encuentra satisfecho por el pago del producto o servicio: El 41.7% algunas veces se
encuentra satisfecho por el pago del producto o servicio. (Tabla 3). Este resultado
contrasta con Villaalba (2016) quien manifiesta que el 37% estan de acuerdo por el pago
del producto o servicio y a su vez contrasta con Yzaguirre (2019) quien manifiesta que el
58,3% casi siempre considera un precio justo y razonable. En los resultados alcanzados
la minoria, algunas veces se encuentran satisfecho por el pago del producto o servicio, ya
que la empresa vela por la trasparencia de sus productos, haciendo que los clientes se
vuelvan mas seguros en pagar un servicio, de ese modo saben el valor que tiene el
producto sobre el precio que estan invirtiendo y estan satisfechos con lo que estan
consumiendo, asimismo a veces encontramos clientes indecisos que no solamente basta
en cumplir sus necesidades y deseos, si no de entender lo que realmente busca el cliente

en pagar por un producto en cuanto a diferentes factores especificos como por ejemplo,
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entorno econdémico, precio, promocion, producto y sobre todo el toque del gusto en la
calidad de nuestro producto.

Usted esta satisfecho con nuestros productos o servicios: El 56 % casi siempre estan
satisfecho con nuestros productos o servicios (Tabla 3). Estos resultados coinciden con
Arenal (2019) quien menciona que brindan un uso correcto de los productos o servicios.
En estos resultados en su mayoria se demuestra que los clientes casi siempre estan
satisfechos con nuestros productos o servicios brindados por la empresa, de esa manera
un cliente satisfecho es una buena sefial para que el cliente pueda elegir cualquier
producto que quiera y se sienta a gusto con su compra, ademds se podra brindarle un
servicio de calidad que garantice la satisfaccion de todos nuestros consumidores y lograr
cumplir con sus expectativas requeridas por cada cliente que visite la empresa.

La empresa satisface sus expectativas a la hora de consumir nuestros productos: El 46,9
% algunas veces la empresa satisface sus expectativas a la hora de consumir nuestros
productos (Tabla 3). Estos resultados coinciden con Villaalba (2016) quien menciona que
el 40% algunas veces la comida estuvo dentro de sus expectativas. En estos resultados se
aprecia que la minoria de las empresas algunas veces, satisface sus expectativas de sus
productos con nuestros clientes velando el producto que brindemos sea buena para el
consumo de todas las personas, siendo importante destacar la satisfaccion del cliente
cumpliendo sus inquietudes y dudas que pueda tener, de ese mismo modo se logra
convencer a los clientes que a veces no estén convencidos por tu producto en despertar
sus deseos, crear afinidad y darle razones de sobras para que se identifiquen contigo y
quieran ser tus clientes y ayuden a mejorar la imagen de la empresa, haciendo que las
ventas de tus productos y servicios crezca de manera incomparable y ser beneficioso en

el mercado local.

110



Tabla 4: Caracteristicas de satisfaccion al cliente en las micro y pequeiias empresas
del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

La empresa te genera confianza para nuestros productos o servicios: El 59,1% casi
siempre la empresa te genera confianza para nuestros productos o servicios (Tabla 4).
Estos resultados se asemejan con Moréz (2021) quien determina que casi siempre la
empresa le genera confianza en adquirir nuestros productos o servicios. Estos resultados
hallados la mayoria de las empresas casi siempre generan confianza en sus productos o
servicios a nuestros clientes basados en la calidad, ademas inspiran tranquilidad y
confianza para que el cliente pueda probar antes de comprar y asi entender como tener
credibilidad, atraer y retener a todos los clientes, ademas generar una relacion larga
fidelizando a cada persona que visite nuestro local.

Tiene la sensacion que la empresa brinda productos de calidad: El 64,5 % casi siempre
tiene la sensacion que la empresa brinda productos de calidad y el 15,4 % algunas veces
brinda productos de calidad, mientras que el 12,5 % brinda productos de calidad, frente
el 7,6 % muy pocas veces (Tabla 4). En estos resultados encontrados se comprueba que
la mayoria de las empresas casi siempre tienen la sensacion de brindar productos de
calidad, para determinar la sensacion de agrado con el cliente a la hora de probar nuestros
productos, lo cual se obtiene la fidelizacion a todo el publico consumidor que visita
nuestro local, con la finalidad de superar todo tipo de expectativas y seguir creciendo
como empresa, logrando el éxito de toda la competencia de las mypes que ofrecen
nuestros propios productos.

La atencion brindada cumple con su sensacion de agrado: El 54,7% muy pocas veces los
clientes sienten una sensacion de agrado cuando son atendidos. (Tabla 4). Este resultado
contrasta con Yzaguirre (2019) quien adquiri6 el 83.3% de las micro y pequefias empresas

aplican una buena atencion y a su vez contrasta con Chavez (2018) quien determina que
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el 66,7% de las micro y pequefias empresas consideran que brindan una atencion buena,
ademds contrasta con Figueroa (2018) quien manifiesta que el 87,5% de los
representantes consideran que la atencién que brindan es buena. En estos resultados se
aprecia que la mayoria de los clientes muy pocas veces reciben una buena atencion, de
esa manera se precisa que los representantes de las mypes, tienen una mala relacién con
los empleados que influye en la motivacion, rendimiento y clima laboral, de esa manera
tienen como consecuencia que los trabajadores estén pocos valorados por la falta de
comunicacion que tienen con sus lideres, ademds no se sienten motivados los
trabajadores a la hora de emplear sus funciones mencionando que no reconocen su trabajo
y el esfuerzo que hacen para lograr el objetivo propuesto por la empresa, teniendo como
consecuencia la mala actitud y la desmotivacion en atender a una persona, basada en la
mala atencion al cliente que serd deficiente, asimismo disminuye su desempefio y

repercute en los resultados negativos para la empresa.

Tabla 5: Caracteristicas de la interaccion al cliente en las micro y pequeias
empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021

Tiene la impresion que los empleados estan siempre dispuestos ayudarlo: El 54,7% muy
pocas veces los empleados no estdn dispuestos ayudar a los clientes (Tabla 5). Estos
resultados contrastan con Yzaguirre (2019) quien determina que el 91,6 % consideran
que los empleados son eficientes cuando se atiende los reclamos de un cliente y a su vez
contrasta con Rios (2016) quien precisa que el 55.6 % manifiesta estar en desacuerdo
con el interés en la solucion de reclamos de un cliente. En los resultados hallados la
mayoria de los empleados muy pocas veces ayudan a los clientes en lo que se requiera,
siendo un punto de quiebre muy malo para la empresa, haciendo perder clientes
potenciales que consumen nuestros productos, de ese mismo modo hay momentos que
dejamos de lado a los clientes haciendo que se sientan incomodos y fastidiados, de tal

forma los clientes necesitan ser oidos, resolver sus reclamos, dudas y que sean la
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prioridad a la hora de poder atenderlos, asimismo siempre debemos basarnos a los
clientes y lograr el grado de satisfaccion que se necesita para fidelizar a muchos clientes
que quieran ser atendidos por nuestra empresa y lograr una atencion eficiente de acuerdo

a sus necesidades de cada persona.

Tiene la impresion que los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido: El 56,8
% muy pocas veces ofrecen un servicio rapido (Tabla 5). Este resultado contrasta con
Rosales (2017) quien menciona que el 50% creen que la empresa brinda un servicio
rapido y a su vez coincide con Rios (2016) quien manifiesta que el 69,4% los empleados
no brindan un servicio con rapidez. En los resultados encontrados su mayoria de
empleados en una mype muy pocas veces ofrecen un servicio rapido, teniendo como
factor grave el tiempo de espera, porque a ninguna persona le gusta esperar por su
pedido, lo recomendable es proporcionar una respuesta inmediata en ofrecer un abordaje
claro, preciso, conciso y evitar conversaciones con mensajes largos y sobre todo que se
emplee una atencion rapida en poco tiempo de lo normal, dando como ultimo paso la

satisfaccion de nuestros clientes.

Los empleados de la empresa son siempre amables: El 55,9% muy pocas veces de los
empleados son amables (Tabla 5). En los resultados contrasta con Antiinez (2017) quien
menciona que el 36.4% tienen un trato amable. En resultados hallados la mayoria de
empleados de una empresa muy pocas veces son amables y hoy en dia ya no es suficiente
el buen servicio, ahora los clientes buscan la calidad de los productos y la amabilidad,
basado en una buena atencidn, ademas si las empresas influyen en el buen trato,
garantizas la lealtad de tus clientes y las ventas serdn favorecidas para el crecimiento de

la empresa.
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V. CONCLUSIONES
Sobre las caracteristicas para incentivar a los trabajadores

En base a las caracteristicas principales para incentivar a los trabajadores de las MYPE,
la mayoria relativa menciona que algunas veces cumplen con el horario establecido, la
empresa cumple con el salario por el desempefio de sus actividades, la empresa realiza
capacitaciones para un buen desempefio laboral, reciben un reconocimiento a su buen
desempefio.

Se precisa que las empresas velan por el bienestar de su personal, ya que en ocasiones se
preocupan en cOmo se sienten, si estdn motivados y sobre todo si se sienten bien
trabajando, ademas se considera que algunas veces respetan los horarios establecidos en
hacer que el trabajador se sienta a gusto en su lugar de trabajo, en ese mismo modo se
capacita al personal para mejorar su desempefio laboral, de tal forma puedan alcanzar
reconocimientos por el buen trabajo que hacen en la empresa y sean mejor valorados por
sus jefes inmediatos.

La minoria de los trabajadores menciona que muy pocas veces las empresas entregan
“premios” para su buen desempeio laboral, la empresa reconoce mi esfuerzo y
dedicacion.

Como se sabe hoy dia es importante dedicarle tiempo al personal a tu cargo en dar un
incentivo econdmico o no econdmico, para que los empleados se sientan valorados por el
trabajo, de ese modo reconozcan su esfuerzo que hacen por demostrar lo bueno que son,
asimismo hacer que se sientan motivados y ayuden a trabajar con entusiasmo para

satisfacer las necesidades de la empresa.
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Sobre las caracteristicas de innovacion en la motivacion laboral

La minoria menciona que algunas veces las empresas respetan las ideas realizadas por los
colaboradores, su jefe propone a los colaboradores métodos de trabajo, la empresa cumple
con las normas de procedimiento que pone en riesgo su seguridad en el trabajo, la empresa
cumple con el proceso de proteger el bienestar en la salud del trabajador.

Las empresas de las mypes estudiadas, dan importancia en ocasiones las ideas realizadas
por los trabajadores para mejorar el funcionamiento de las empresas, asimismo los jefes
inmediatos establecen métodos y estrategias en fortalecer los procesos de mejora en el
ambito laboral, ademads las empresas velan el cuidado y el bienestar del personal, como
consecuencia un trabajador sano es mas rentable y productivo para la empresa.

Sobre las caracteristicas de servicio al cliente

La minoria menciona que algunas veces se encuentra satisfecho por el pago del producto
o servicio brindado, considera que la empresa satisface sus expectativas a la hora de
consumir nuestro producto.

Se considera que hoy en dia las empresas algunas veces, velan por ofrecer un producto
de calidad que llene las expectativas todo publico consumidor, ademas a raiz de ofrecer
un producto bueno las personas se encuentran satisfechos pagando un producto que
complazca su paladar y sigan complaciendo sus necesidades que ellos puedan tener,
garantizando la fidelidad de los clientes.

La mayoria menciona que casi siempre los clientes estan satisfechos con nuestros
productos brindados.

Segtn los resultados basados para las empresas en la actualidad es muy importante la
satisfaccion de los clientes, basados en los productos brindados a la necesidad de todo
publico consumidor es ahi cuando se debe precisar darle importancia a nuestros clientes

para velar siempre sus inquietudes y necesidades que nos hagan a mejorar como empresa.

115



La minoria precisa que muy pocas veces se siente satisfecho con la atencion brindada
por el trabajador.

Los trabajadores de las mypes basicamente decaen de motivacion es por eso que no se
atiende bien a la persona, haciendo perder a clientes por la mala atencioén que se le brinda,
dando a conocer pérdidas econdmicas y clientes fidelizados.

Sobre las caracteristicas de la satisfaccion al cliente

La mayoria menciona que casi siempre la empresa te genera una sensacion de confianza,
para nuestros productos o servicios, tiene la sensacion que la empresa brinda productos
de calidad

Los clientes de hoy en dia buscan un lugar donde consumir sus productos con satisfaccion
y sentirse comodos al lugar donde van, asimismo las empresas se esfuerzan en querer dar
un producto de calidad a sus clientes basdndose exclusivamente en sus necesidades y
generar la satisfaccion que esperan de sus clientes.

La mayoria menciona que muy pocas veces sienten que la atencion brindada cumple
con su sensacion de agrado.

Se menciona que los clientes no se sienten satisfechos con la atencion brinda por los
representantes de las mypes, porque carecen de motivacion de parte de sus jefes
inmediatos, es por eso que se necesita que los representantes de cada empresa le den
importancia a motivar a su personal para que ellos empleen un buen trabajo que influya
en la buena atencion.

Sobre las caracteristicas de la interaccion al cliente

La mayoria menciona que muy pocas veces los empleados estan siempre dispuestos a
ayudarlo, tiene la impresion que los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido,

los empleados de la empresa son siempre amables.
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Los empleados de las mypes carecen de poca iniciativa para poder ayudar a un cliente en
no darles importancia a sus necesidades e inquietudes que tengan en un producto, ademas
el personal no le bridan un servicio rapido al cliente, contribuyendo en la demora del
pedido de un producto y eso implica en el fastidio del cliente con nosotros, dando como
resultado que brindamos una pésima atencion, de esa misma forma los trabajadores no
demuestran un trato cordial que influye en una mala actitud y sobre todo haciendo que el
cliente se retire y no vuelva mas a consumir nuestros productos, por ultimo se debe
mostrar siempre la educacion por delante y atender con alegria a pesar de los problemas
que tengamos, asimismo debemos demostrar siempre la buena actitud y la predisposicion

en brindar una atencion de calidad.

En base a los resultados hallados en la investigacion se elabor6 un plan de mejora con la
finalidad de brindar herramientas, técnicas y estrategias que van a permitir ayudar las
microempresas, para que puedan ser mas productivas y brinden una adecuada motivacion
con sus trabajadores y lograr una atencion a la cliente buena, que conlleve a la satisfaccion
de todos nuestros consumidores la cual permitird en el crecimiento 6ptimo de las pollerias

del distrito de Nuevo Chimbote.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Incentivar a la empresa entregar premios por su desempefio a los trabajadores, dado que
se le sugiera a la empresa reconocer mas a sus empleados y brindar incentivos que ayuden
al estado de animo de cada trabajador y cumplan con lo que se le requiere y puedan
trabajar con compromiso y mantener en armonia el ambiente laboral de todos sus

trabajadores.

Identificar los reconocimientos de los trabajadores en base a sus desempefios en sus
actividades, se deberia recomendar a todos los representantes reconocer mas a sus
trabajadores para que ellos puedan sentirse motivados en hacer sus labores y reconozcan
su esfuerzo que hacen por la empresa, para que ellos puedan rendir y mostrar todas sus

habilidades que ayuden a mejorar la empresa.

Hacer que los trabajadores logren dar una buena atencion a los clientes, implica que los
representantes logren motivar a sus trabajadores a tiempo y ellos se sientan valorados que
su trabajo vale la pena, para que se vea reflejado en el trato amable al cliente cuando les
toque atender a cada persona que entre al establecimiento y se lleven una buena impresion

del personal y de la empresa.

Realizar seguimientos a sus trabajos que se les asigna en la empresa, supervisar el trabajo
de cada uno y ver si tienen la iniciativa en ayudar al cliente que viene a consumir nuestros
productos, también debemos emplear una estrategia en la demora de la atencion por
nuestro personal y diagnosticar el problema el por qué no se le atiende de acuerdo al
tiempo requerido y demostrar que la atencidon al cliente es muy importante en la

reputacion de la empresa, haciendo que se obtiene un resultado acorde por la atencion,
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asimismo ganaremos clientes nuevos y se logrard posicionarse la empresa en todo el

mercado peruano.
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ANEXOS

Anexos 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afo
N° Actividades 2021 2022
Noviembre | Diciembre | Enero Febrero
1 2 3 4
1234 (1]23]4]1[2]3]4]1]2]3
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 | Revision del proyecto por el x| x %
Jurado de Investigacion X
3 | Aprobacion del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de la revision de X
la literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
*)
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusiones y
recomendaciones
11 | Redaccion del pre X
informe de
Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X
13 | Aprobacion del X X | XX
informe final por el
Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia X
en
eventos cientificos
15 | Redaccion de articulo
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE

(ESTUDIANTE)
Categoria Base % o Numero Total
(S/)
Suministros (*)
¢ Impresiones 0.50 40 20.00
¢ Fotocopias 0.20 30 6.00
 Empastado 5.00 2 10.00
¢ Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 100 10.00
o Lapiceros 0.50 1 0.50
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
o Pasajes para recolectar informacion 2.50 2 5.00
Sub total
Total de presupuesto desembolsable 151.50
Categoria Base % 6 Total
Niumero (S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00
datos
e Soporte informético (Mddulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e  Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e  Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
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Anexo 3. Documento de la municipalidad o consulta sunat.

Resultado de la Bisqueda

DE OFICIO

Numero de RUC:

Tipo Centribuyente:

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion: 23/12/2006

Estado del Contribuyente:

Condicion del Contribuyente:

Domicilio Fiscal:

Comprobante:
Sistema Contabilidiad:

Actividad(es) Economica(s):

IMPORTANTE: Los comprobantes de pago o notas de débito emitidos por este contribuyente no dan derecho a crédito fiscal del IGV, en tanto se encuentra con estado de BAJA

Sistema Emision de MANUAL/COMPUTARIZADO

20514802361 - INVERSIONES AKIOSHI S.A.C.
SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
POLLERIA DON LUCHO

Fecha de Inicio de Actividades: 26/03/2007

BAJA DE OFICIO
Fecha de Baja: 31/05/2014

HABIDO

CAL RESTAURACION NRO. 398 (ESQUINA JR RESTAURACION Y VARELA) LIMA - LIMA - BRERA

Actividad Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD

MANUAL/COMPUTARIZADO

Principal - 55205 - RESTAURANTES, BARES Y CANTINAS.

Resultado de la Bisqueda

Numero de RUC:

Tipo Contribuyente:

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion: 23/03/2015
Estado del Contribuyente:

Condicion del Contribuyente:

Domicilio Fiscal:

Sistema Emisién de MANUAL
Comprobante:

Sistema Contabilidiad:

Actividad(es) Econémica(s):

Resultado de la Blisqueda

20600242505 - POLLOS A LABRAZARICKY EIRL

EMPRESA INDIVIDUAL DE RESF. LTDA

Fecha de Inicio de Actividades: 01/03/2015
ACTIVO
HABIDO
CAL.VEINTIOCHO DE JULIO NRO. 585 LAMBAYEQUE - CHICLAYO - MONSEFU

Actividad Comercio Exterior: SINACTIVIDAD

MANUAL

Principal - 5610 - ACTIVIDADES DE RESTAURANTES Y DE SERVICIO MOVIL DE COMIDAS

Numero de RUC:
Tipo Contribuyente:
Tipo de Documento:

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion: 16/08/2008
Estado del Contribuyente:

Condicion del Contribuyente:

Domicilio Fiscal:

Sistema Emision de MANUAL
Comprobante:

Sistema Contabilidiad:

—=Aqtiidad gel R conanicalel,

10329771259 - SUAREZ MENDOZA DE PENAALIS IMELDA
PERSOMA NATURAL CON NEGOCIO
DNI 32977125 - SUAREZ MENDOZA DE PERA, ALIS IMELDA

POLLOS A LA BRASA SUAREZ
Alecto al Nuevo RUS: Sl

Fecha de Inicio de Actividades: 01/08/2008
ACTIVO

HABIDO

Actividad Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD

MANUAL
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Anexo 4: Cuadro de sondeo

N° Razon social Direccion
1| D Luchos Pollos a la Brasa Urb. Los Alamos (PPAO) Mz E Lt.25
Nuevo Chimbote
2 L er e, Mz L2 1do piso- Buenos Aires, Av
Polleria Riki’s pacifico, Nuevo Chimbote
3 Poll 1aB Sua Au. Panamericana Nte. #173, Nuevo
ollos a la Brasa Suarez Chimbote 02711
4 Napos Chicken Av. Pacifico 370 Nuevo Chimbote
5 El Sabor Grilled Chicken Urb. Casugrmas Mz F21t 1, 02710 —
Nuevo Chimbote
6 Av. La Paz Mza. M Lote. 20 A.H. Teresa
Polleria a la Brasa P’a LLevar De Calcuta (A La Altura De
Reencauchadora E1 Rambo)
7 Polleria Economic Chicken Gold ;;FrSM-I_VSS’ Nuevo Chimbote, Ancash,
8 | La Granja Linda Av. Pacifico 434, Chimbote 02711
9 Al Carbon Pollos - Parrillas VFHG+2Q4, Nuevo Chimbote 02711
10 | Hot Chicken Grill VFGH+JV9, Nuevo Chimbote 02711
Av. Pacifico Mz C lote 5 — Nuevo
11 | El Rumberito Chimbote
12 Polleria- Parrilla Don Pio Urb. Gatarea, Av. Agraria Mz. G Lote
14
13 | Polleria & Chifa Naomi Nuevo Chimbote — Ancash Pera
14 | Polleria Che Palermo VFCJ+HJG, Nuevo Chimbote 02711
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Anexo 5: Consentimiento informado
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Anexo 6. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

El presente cuestionario se aplicara a los trabajadores de motivacion laboral en las

MYPES del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas,

le

solicitamos que frente a ellas exprese su opinioén personal, considerando que no

existen respuestas correctas ni incorrectas, marcar con un aspa (x) en la hoja de

respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo a las siguientes

alternativas.

Respecto a la Variable Motivacion Laboral

Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces | Casi Siempre Siempre
@ @) A “) )
Ne | Items Alternativa
V1: Motivacién Laboral
D1: Incentivos (cumplimiento, premiacién, reconocimientos)
1 | (Considera usted que cumplen con el horario de trabajo establecido? 112|345
2 | ;Usted cree que la empresa cumple con el salario por el desempefio de sus 1123145
actividades?
3 | (La empresa realiza capacitaciones para un buen desempefio laboral? 112|345
4 | ;Laempresa entrega “premios” por su buen desempeiio laboral? 11213|4]|5
5 | (Considera que recibe un reconocimiento a su buen desempefio? 112|345
6 | (Considera que la empresa reconoce mi esfuerzo y dedicacion? 112|345
D2: Innovar (ideas, métodos, procedimientos)
7 | (Laempresa respeta las ideas realizada por los colaboradores? 1123 /4|5
8 | (Su jefe propone a los colaboradores métodos de trabajo para el logro de los 112|345
objetivos de la empresa?
9 | (Considera que la empresa cumple con las normas de procedimiento que pone en 112|345
riesgo su seguridad en el trabajo?
10 | (Cumple con el proceso de proteger el bienestar en la salud del trabajador? 112|345
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UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES

CHIMBOTE

El presente cuestionario se aplicard a los clientes en las MYPES del sector
servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le
solicitamos que frente a ellas exprese su opinion personal, considerando que
no existen respuestas correctas ni incorrectas, marcar con un aspa (x) en la
hoja de respuestas aquella que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo a

las siguientes alternativas.

Respecto a la Variable Atencion al cliente

Nunca Muy pocas veces | Algunas Veces | Casi Siempre Siempre
@ @) A “ )
N° | Items Alternativa
V2: Atencion al cliente
D1: Servicio (Satisfacer)
1 | ;{Usted se siente satisfecho con la atencion brindada por el trabajador? 2131415
2 | (Se encuentra satisfecho por el pago del producto o servicio brindado? 2131415
3 | Usted esta satisfecho con nuestros productos o servicios brindados? 2131415
4 |;Usted considera que la empresa satisface sus expectativas a la hora de consumir 2131415
nuestro producto
D2:| Satisfaccion (sensacion) 213 5
5 | (La empresa te genera una sensacion de confianza, para adquirir nuestros productos 213415
0 servicios?
6 | (Usted tiene a sensacion que la empresa brinda productos de calidad? 2131415
7 | ({Usted siente que la atencion brindada cumple con su sensacion de agrado como 2131415
cliente?
D3: Interaccion (Impresion)
8 | ¢Usted tiene la impresion que los empleados estan siempre dispuestos a ayudar a los 2131415
clientes?
9 | (Tiene la impresion que los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a 213415
sus clientes?
10 | (Considera que los empleados de la empresa son siempre amables con los clientes? 2131415
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Anexo 7: Validacion del instrumento

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

|l. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y Nombres: Julio César Cerna Izaguirre
1.2. Grado Académico: Maestro en Administracion
1.3. Profesion: Licenciado en Administracion
1.4. Institucion donde labora: ADEC ATC
1.5. Cargo que desempeiia: Consultor de MYPES
1.6 Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Sakamoto Lopez Norio

1.8. Carrera: Administracion

VALIDACION: items correspondientes al instrumento 1: Variable
Motivacion Laboral

Validez de | Validez de Validez de
. contenido constructo criterio
No de Item El ftem El item El item permite

corresponde | contribuye a clasificar a los | Observaciones
a alguna medir el sujetos en las
dimension indicador categorias
de la planteado. establecidas.
variable.
SI NO | SI NO SI NO

Dimension 1: Incentivos (cumplimiento, premiacion, reconocimientos)

1. {Considera usted que cumplen X X X

con el horario de trabajo

establecido?

2. ;Usted cree que la empresa X X X

cumple con el salario por el
desempeio de sus actividades?

3. (La empresa realiza X X X
capacitaciones para un buen
desempeio laboral?

4. ;La empresa entrega “premios” | X X X
por su buen desempeiio laboral?

5. {Considera que recibe un X X X
reconocimiento a su buen
desempeno?
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6. ;Considera que la empresa
reconoce mi esfuerzo y
dedicacion?

Dimension 2 : Innovar ( ideas, métodos, procedimientos)

7. (La empresa respeta las ideas
realizada por los colaboradores?

X

X

8. ¢Su jefe propone a los
colaboradores métodos de trabajo
para el logro de los objetivos de la
empresa?

X

X

9. (Considera que la empresa
cumple con las normas de
procedimiento que pone en riesgo
su seguridad en el trabajo?

10. ;La empresa cumple con el
proceso de proteger el bienestar

en la salud del trabajador?

Items correspondientes al instrumento 2: Variable Atencion al cliente

Validez Validez de Validez

No de ftem de Constructo de
contenido criterio
ftem El item El item
corresponde | contribuye a permite Observaciones
a alguna medir el clasificar
dimension indicador al
deala planteado. assujetas en
variable. lascategorias

establecidas.
SI NO | SI NO SI NO
Dimension 1: Servicio ( satisfacer

1. {Usted se siente satisfecho con X X X

la atencion brindada por el

trabajador?

2. - {Se encuentra satisfecho porel | X X X

pago del producto o servicio

brindado?

3. - (Usted esta satisfecho con X X X

nuestros productos o servicios

brindados?

4.- ;Usted considera que la X X X

empresa satisface sus expectativas

a la hora de consumir nuestro

producto?
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Dimension 2 : Satisfaccion ( sensacion)

5. (La empresa te genera una
sensacion de confianza, para
adquirir nuestros productos o
servicios?

X

6. (Usted tiene la sensacion que la
empresa brinda productos de
calidad?

7. { Usted siente que la atencion
brindada cumple con su sensacién
de agrado como cliente?

X

Dimension 3: Interaccion (Impresion)

8. (Usted tiene la impresion que
los empleados estan siempre
dispuestos a ayudar a los clientes?

X

9. (Tiene la impresion que los
empleados de la empresa
ofrecen un servicio rapido a sus
clientes?

10. ;Considera que los
empleados de la empresa son
siempre amables con los
clientes?

Otras observaciones generales:

)

P ( ﬂ_\- -,
. 4\ M [+ Aim o (. (eme copane

CUHLA.D E:.I Lenirp da F'.'II'Q-J s N .‘.".E'E
DNI: 06453403
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y Nombres: Morillo Campos Yuly Yolanda
1.2. Grado Académico: Magister en Gestion Publica
1.3. Profesion: Licenciada en Administracion
1.4.Institucion donde labora: Universidad Catodlica los Angeles de
Chimbote
1.5. Cargo que desempeiia: Docente

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Sakamoto Lopez Norio

1.8. Carrera: Administracidon

Il. VALIDACION:

ftems correspondientes al instrumento 1: Variable Motivacién

Laboral
Validez de | Validez de Validez de

. contenido constructo criterio
No de Item El ftem El item El item permite

corresponde | contribuye a clasificar alos | gpervaciones
a alguna medir el sujetos en las
dimension indicador categorias
de la planteado. establecidas.
variable.
SI NO |SI NO SI NO

Dimension 1: Incentivos (cumplimiento, premiacion, reconocimientos)

1. {Considera usted que cumplen
con el horario de trabajo X X X
establecido?

2. ;Usted cree que la empresa
cumple con el salario por el X X X
desempeiio de sus actividades?

3. (La empresa realiza
capacitaciones para un buen X X X
desempeinio laboral?

4. ;La empresa entrega “premios”
por su buen desempefio laboral? X X X

5. {Considera que recibe un
reconocimiento a su buen X X X
desempefio?
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6. (Considera que la empresa
reconoce mi esfuerzo y
dedicacion?

X

X

Dimension 2: Innovar (ideas, métodos, procedimientos)

7. (La empresa respeta las ideas
realizada por los colaboradores?

X

X

8. (Su jefe propone a los
colaboradores métodos de trabajo
para el logro de los objetivos de la
empresa?

X

X

9. (Considera que la empresa
cumple con las normas de
procedimiento que pone en riesgo
su seguridad en el trabajo?

10. ;La empresa cumple con el
proceso de proteger el bienestar
en la salud del trabajador?

ftems correspondientes al instrumento 2: Variable Atencion al cliente

Validez de | Validez de Validez de

No de ftem contenido Constructo criterio
ftem El item El item permite
corresponde | contribuye a clasificar alas
a alguna medir el sujetas en las | Observaciones
dimension indicador categorias
de ala planteado. establecidas.
variable.
SI |[NO |sI NO | SI NO

Dimension 1: Servicio (satisfacer)

1. Usted se siente satisfecho con

la atencion brindada por el X X X

trabajador?

2. - (Se encuentra satisfecho por el

pago del producto o servicio X X X

brindado?

3. - { Usted esta satisfecho con

nuestros productos o servicios X X X

brindados?

4.- ; Usted considera que la

empresa satisface sus expectativas | X X X
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a la hora de consumir nuestro

producto?

Dimension 2 : Satisfaccion ( sensacion)

5. ¢(La empresa te genera una
sensacion de confianza, para
adquirir nuestros productos o X

servicios?

6. (Usted tiene la sensacion que la
empresa brinda productos de

. X
calidad?
7. ({Usted siente que la atencion
brindada cumple con su sensacion X

de agrado como cliente?

Dimension 3: Interaccion (Impresion)

8. (Usted tiene la impresion que
los empleados estan siempre
dispuestos a ayudar a los clientes?

X

9. (Tiene la impresion que los
empleados de la empresa
ofrecen un servicio rapido a sus X

clientes?

10. ;Considera que los
empleados de la empresa son
siempre amables con los X

clientes?

Otras observaciones generales:

[ . _

Mg "_&—ﬁy— -Y;;[;lr;;i;; Morillo f ampos
LACENCIABIA EN ADMINISTRACION
~_/CLAD N° 01359

DNI N° 33263862
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres: Limo Vasquez Miguel Angel

1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesion: Licenciado en Administracion

1.4. Institucion donde labora: ULADECH

1.5. Cargo que desempeiia: Docente

1.6 Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Sakamoto Lopez Norio

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:
Items correspondientes al instrumento 1: Variable Motivacién
Laboral
Validez de | Validez de Validez de
) contenido constructo criterio
No de Item El item El item El item permite

corresponde | contribuye a clasificar a los Observaciones
a alguna medir el sujetos en las
dimensién indicador categorias
de la planteado. establecidas.
variable.
SI NO |SI NO SI NO

Dimension 1: Incentivos (cumplimiento, premiacion, reconocimientos)

1. ;Considera usted que cumplen

con el horario de trabajo X X X

establecido?

2. ¢ Usted cree que la empresa

cumple con el salario por el X X X

desempeio de sus actividades?

3. (La empresa realiza

capacitaciones para un buen X X X

desempeio laboral?

4. ;La empresa entrega “premios”

por su buen desempefio laboral? X X X
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5. ({Considera que recibe un
reconocimiento a su buen
desempefio?

6. ;Considera que la empresa
reconoce mi esfuerzo y
dedicacion?

X

X

Dimension 2: Innovar (ideas, métodos, procedimientos)

7. (La empresa respeta las ideas
realizada por los colaboradores?

X

X

8. (Su jefe propone a los
colaboradores métodos de trabajo
para el logro de los objetivos de la
empresa?

X

X

9. (Considera que la empresa
cumple con las normas de
procedimiento que pone en riesgo
su seguridad en el trabajo?

10. ;La empresa cumple con el
proceso de proteger el bienestar
en la salud del trabajador?

ftems correspondientes al instrumento 2: Variable Atencion al cliente

Validez de | Validez de Validez de

No de Item contenido Constructo criterio
ftem El item El item permite
corresponde | contribuye a clasificar alas
a alguna medir el sujetas en las | Observaciones
dimension indicador categorias
de ala planteado. establecidas.
variable.
SI |[NO |sI NO | SI NO

Dimension 1: Servicio (satisfacer)

1. {Usted se siente satisfecho con

la atencion brindada por el X X X

trabajador?

2. - (Se encuentra satisfecho por el

pago del producto o servicio X X X

brindado?

3. - { Usted esté satisfecho con

nuestros productos o servicios X X X

brindados?

4.- ; Usted considera que la

empresa satisface sus expectativas | X X X
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a la hora de consumir nuestro
producto?

X

Dimension 2: Satisfaccion (sensacion)

5. ¢(La empresa te genera una
sensacion de confianza, para
adquirir nuestros productos o
servicios?

6. (Usted tiene la sensacion que la
empresa brinda productos de
calidad?

7. ({Usted siente que la atencion
brindada cumple con su sensacion
de agrado como cliente?

X

Dimension 3: Interaccion (Impresion)

8. (Usted tiene la impresion que
los empleados estan siempre
dispuestos a ayudar a los clientes?

X

9. (Tiene la impresion que los
empleados de la empresa
ofrecen un servicio rapido a sus
clientes?

10. ;Considera que los
empleados de la empresa son
siempre amables con los
clientes?

Otras observaciones generales:

Limo Vasquez Miguel Angel
DNI N° 18215927
CLAD N° 04926
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Anexo 8: Hoja de tabulacion

Caracteristicas para incentivar a los trabajadores en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021

Continua...
Preguntas Respuestas Tabulacion FZ;csl;fzga F{:ecl::il:;la
] Nunca - 0 0.00
Considera que Muy pocas veces [T 6 11.30
cumplen con el
horario de trabajo Algunas veces THITTITIIIIIT 23 43.40
establecido LI
Casi siempre THITIIIIIIIT 19 35.80
ITI11
Siempre ITITI 5 9.50
Total 53 53 100.00
Nunca | 1 1.80
Muy pocas veces TIITTIIITT 11 20.80
Cree que la empresa [y o< veces IO | 22 41.50
cumpile con el I
de:iig:ﬁg Ogeelsus Casi siempre IHHH%HIHH 16 30.20
actividades -
Siempre 1 3 5.70
Total 53 53 100.00
Nunca - 0 0.00
. Muy pocas veces TITTHTITITT 15 28.30
Laempresarealiza ooy o cces I, 22 41.50
capacitaciones [T
para un buen Casi siempre
desempeio laboral TN 14 26.40
Siempre II 2 3.80
Total 53 53 100.00
Nunca I 3 5.60
Muy pocas veces [TIITITITIIIT 18 34.00
La empresa entrega 1I
“premios” por su [ Ajounas veces I 17 32.10
buen desempeiio I
laboral Casi siempre I | 13 24.50
Siempre II 2 3.80
Total 53 53 100.00
Recibe un Nunca - 0 0.00
reconocimiento a
su buen Muy pocas veces THIIITIIIIT 13 24.50
desempefio Algunas veces T 27 51.00
I
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Caracteristicas para incentivar a los trabajadores en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021

Concluye...
Casi siempre THTHTIIT 12 22.70
Siempre | 1 1.80
Total 53 0 100.00
Nunca - 0 0.00
Considera que la | Muy pocas veces T 20 37.70
empresa reconoce 11T
mi esfuerzoy | Algunas veces T 18 34.00
dedicacion I
Casi siempre THTIIIIIIT 13 24.50
Siempre II 2 3.80
Total 53 53 100.00

Caracteristicas de innovacién en la motivacion laboral de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021.

g Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta | Relativa

Nunca - 0 0.00

Muy pocas veces IITITITIIIIT 12 22.60

La empresa respeta Algunas VECeES TIITIIIIIIIIIND 26 49.10

las ideas realizada I

por los Casi siempre I 13 24.50
colaboradores Siempre 11 2 3.80
Total 53 53 100.00

Nunca : 0 00.00

Su jefe propone a los Muy pocas veces TITIIITTIIIT 17 32.10
colaboradores Algunas veces T 19 35.80
métodos de trabajo | Casi siempre TIITTITIIIITIT 14 26.40

para el logro de los | Siempre 111 3 5.70

objetivos

Total 53 53 100.00
Nunca - 0 100.00

La empresa cumple Muy pocas veces THITTIIIIIT 11 20.80
con las normas de | Algunas veces IITTIITIIITILT 21 39.60

procedimiento que IHTIT
pone en Tesgo su- | Casi siempre I 19 35.80
seguridad en el
! 11
trabajo.

Siempre II 2 3.80

Total 53 53 100.00
Continua...
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Caracteristicas de innovacion en la motivacion laboral de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021

Concluye...
Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecu.encia
Absoluta Relativa
La empresa Nunca - 0 00.00
cumple con el | Muy pocas I 13 24.50
proceso de veces
proteger el Algunas veces | IIITIIIIIIIIT 24 45.30
bienestar en la T
salud del Casi siempre | TIIIIIIIIIIT 13 24.50
trabajador Siempre 111 3 5.70
Total 53 53 100.00

Caracteristicas del servicio al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote.

Preguntas| Respuestas Tabulacion F;;Z‘;f::;a F{feﬁ::;:,;la
. Nunca 11 2 0.50
Usted sesiente jyr, o0 cas veces i 174 45.30
satisfecho conla [ 7 TN 63 16.50
atencion gunas veces .
brindada por el — IILITHIIT
trabajador Casi siempre THITIIIIIIIT 98 25.50
Siempre TIITIIIIIIIIINT 47 12.20
Total 384 384 100.00
Se Nunca II 2 0.50
encuentra Muy pocas veces T 101 26.30
satisfecho Algunas veces T 160 41.70
por el pago Casi siempre THTTITIITLL 77 20.00
del producto | Siempre TN 44 11.50
o servicio | Total 384 384 100.00
brindado
Usted esta Nunca I 1 0.20
satisfecho con | Muy pocas veces TTTITITIIITIIIT 50 13.00
nuestros Algunas veces THTTITTIITIT 79 20.60
productos o | Casi siempre ITTITITIITT 215 56.00
servicios Siempre T 39 10.20
brindados | Total 384 384 100.00
Considera que la Nunca I 1 0.20
empresa satisface Muy pocas veces T 94 24.50
sus expectativas a Algunas veces TITITIITIIIIINT 180 46.90
la- hora  de Casi siempre I 80 20.80
consumir rluestrOSiempre TIIITITITITITIIIIIT 29 7.60
producto I
Total 384 384 100.00

152




Caracteristicas de la satisfaccion al cliente en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021

g Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta | Relativa
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces ITITITIIIIII 48 12.50
La empresa te genera [x1,0¢ veces TN 65 16.90
una sensacion de T
fianza, para
con : Casi siempre I 227 59.10
nuestros productos o - 2 1150
servicios Siempre TTITIIITIIIITT .
Total 384 384 100.00
Nunca : 0 00.00
Muy pocas veces THTTITIIIIIIT 29 7.60
Tiene la sensacién Algunas veces TITTIITTIXITINITNINT 59 15.40
que la empresa Casi siempre THTITIITITTITIIT 248 64.50
brinda productos de ITTIITITTIIIIT
calidad Siempre IIIITITIITITIINIL 48 12.50
Total 384 384 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces I 210 54.70
TTITITTITITIIIIIT
Siente que la Algunas veces IITITITITIIT 73 19.00
atencion brindada IIIIT
cumple con su o
P (Casi siempre HHIIIIIIIIIHHH 68 17.70
agrado
Siempre TTITTIITIITTINT
T 33 8.60
111
Total 384 384 100.00




Caracteristicas de la interaccion al cliente en las micro y pequeias empresas del sector
servicio, rubro pollerias del distrito de Nuevo Chimbote, 2021

. Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta | Relativa
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces ITITITITITITIIIT 210 54.70
TIIITTIIIIIIT
Tiene la i ., Algunas veces TIITTTITITITITIOT 87 22.70
1enle a 1mp1res(;0n TN
que to,s empieados [ casi siempre IITIITTT T 56 14.60
dis ii;ﬁ:ljr;’p;flarlo T
P Y Siempre I 31 8.00
TITIIITIIIIIIT
Total 384 384 100.00
Nunca IIT 3 0.80
Muy pocas veces TTIIIIIITIIIIIIIT 218 56.80
Tiene la impresién [T
que los empleados de Algunas veces T 84 21.90
la empresa ofrecen Casi siempre TITTTITTITIIIOONOT 47 12.20
un servicio rapido Siempre TTIIITTIITIITIINT 32 8.30
Total 384 384 100.00
Nunca I 1 0.20
Muy pocas veces THTITTOTIITITILT 214 55.90
TTIITIIIIIIIIIITININR
. Algunas veces TTIIIIITIIIIINT 88 23.00
Considera que los
IIIIII
empleados de la
empresa son Casi siempre TIIITITIIINIOOT 32 8.40
siempre amables 1111
Siempre ITIIIIIIIIIINIT
IIIIIIIIIIIINNT 49 12.50
II1
Total 384 384 100.00
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Anexo 9
Figuras

1. Caracteristicas para incentivar a los trabajadores en las micro y
pequeiias empresas

Nunca
35.80% B Muy pocas veces
M Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 1. Considera usted que cumplen con el horario establecido

Fuente. Tabla 1

20.80%
Nunca
B Muy pocas veces
B Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 2. Cree que la empresa cumple con el salario por su desempefio

Fuente. Tabla 1
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Nunca
B Muy pocas veces
B Algunas veces
Casi siempre

B Siempre

Figura 3. La empresa realiza capacitaciones para un buen desempeio
laboral

Fuente. Tabla 1

5.60%

Nunca
B Muy pocas veces
M Algunas veces

32.10% Casi siempre

M Siempre

Figura 4. La empresa entrega “premios” por su buen desempefio laboral

Fuente. Tabla 1
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24.50%

Nunca
B Muy pocas veces
M Algunas veces
Casi siempre

51.00%
M Siempre

Figura 5. Considera que recibe un reconocimiento a su buen desempefio

Fuente. Tabla 1

Nunca
B Muy pocas veces
M Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 6. Considera que la empresa reconoce mi esfuerzo y dedicacion

Fuente. Tabla 1
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Caracteristicas de innovacion en la motivacion laboral de las micro y pequeiias
empresas.

Nunca
B Muy pocas veces
M Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 7. La empresa respeta las ideas realizada por los colaboradores

Fuente. Tabla 2

Nunca
B Muy pocas veces
M Algunas veces

Casi siempre

35.80%

M Siempre

Figura 8. Su jefe propone a los colaboradores métodos de trabajo

Fuente. Tabla 2
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Nunca
B Muy pocas veces
W Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 9. La empresa cumple con las normas de procedimiento que pone
en riesgo su seguridad en el trabajo.
Fuente. Tabla 2

24.50% Nunca
M Muy pocas veces
M Algunas veces
Casi siempre
45.30% y
M Siempre

Figura 10. La empresa cumple con el proceso de proteger el bienestar
en la salud del trabajador.

Fuente. Tabla 2
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Caracteristicas del servicio al cliente en las micro y pequeiias empresas

Nunca
B Muy pocas veces
M Algunas veces
Casi siempre

B Siempre

Figura 11. Usted se siente satisfecho con la atencion brindada por el
trabajador

Fuente. Tabla 3

Nunca
B Muy pocas veces
B Algunas veces
Casi siempre

B Siempre

Figura 12. Se encuentra satisfecho por el pago del producto o servicio

Fuente. Tabla 3
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13.00%

Nunca

B Muy pocas veces

W Algunas veces

56.00%

Casi siempre

M Siempre

Figura 13. Usted esta satisfecho con nuestros productos o servicios

Fuente. Tabla 3

24.50%

Nunca
B Muy pocas veces
B Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 14. Considera que la empresa satisface sus expectativas a la
hora de consumir nuestro producto.

Fuente. Tabla 3
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Caracteristicas de la satisfaccion al cliente en las micro y pequeiias empresas

12.50%

Nunca
B Muy pocas veces
B Algunas veces
59.10% Casi siempre

M Siempre

Figura 15. La empresa te genera una sensacion de confianza para
adquirir nuestros productos o servicios

Fuente. Tabla 4

Nunca
B Muy pocas veces
B Algunas veces
Casi siempre

B Siempre

Figura 16. Tiene la sensacion que la empresa brinda productos de calidad

Fuente. Tabla 4
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® Nunca

M Muy pocas veces
19.00% B Algunas veces
Casi siempre

H Siempre

Figura 17. Siente que la atencion brindada cumple con su sensacion de
agrado como cliente

Fuente. Tabla 4

Caracteristicas de la interaccion al cliente en las micro y pequeiias empresas

¥ Nunca

B Muy pocas veces
22.70% W Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 18. Tiene la impresion que los empleados estan siempre dispuestos
a ayudar a los clientes.

Fuente. Tabla 5
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12.20%
: i ¥ Nunca

B Muy pocas veces
21.90% H Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

56.80%

Figura 19. Tiene la impresion que los empleados de la empresa ofrecen
un servicio rapido.

Fuente. Tabla 5

® Nunca

B Muy pocas veces

H Algunas veces
Casi siempre

M Siempre

Figura 20. Considera que los empleados de la empresa son siempre
amables

Fuente. Tabla 5
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