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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar si la
propuesta de mejora de atencion al cliente y motivacion de personal permite un
optimo funcionamiento en la pequefia empresa Tours Yungay, provincia de
Yungay, 2022. La investigacion fue de disefio no experimental-trasversal-
descriptivo y de propuesta, la muestra estuvo conformado por 384 clientes y 10
trabajadores de la empresa, y para recopilar la informacion se utilizo la técnica de
la encuesta y su instrumento un cuestionario estructurado de 20 preguntas en escala
Likert, obteniendo los siguientes resultados: ElI 58.07% de los clientes
manifestaron que casi siempre la empresa busca mejorar su satisfaccion. El
33.59% casi siempre se encuentra satisfecho con la atencién brindada. El 66.15%
siempre se cumplen con los protocolos de bioseguridad. EI 83.59% siempre existe
la necesidad de implementar mas unidades. El 50.00% de los trabajadores algunas
veces tiene comunicacién de manera efectiva con su empleador. EI 100.00%
siempre cree que se debe incrementar el salario segin su desempefio. EI 80.00%
casi siempre su desempefio es valorado. Se concluye que la empresa busca crear
estrategias para mejorar la calidad de servicio, a través de una buena comunicacion
y retroalimentacion, con la finalidad de mantener buenas relaciones con el cliente,
en cuanto a la motivacién, se observo que el personal no considera que es valorado

por la empresa, puesto que no se cuenta con un plan de incentivos.

Palabras clave: Atencién, cliente, motivacion
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ABSTRACT

The general objective of this research was: To determine if the proposal to improve
customer service and staff motivation allows optimal operation in the small
company Tours Yungay, Yungay province, 2022. The research was of a non-
experimental-transversal-descriptive design. and as a proposal, the sample
consisted of 384 clients and 10 workers of the company, and to collect the
information, the survey technique and its instrument were obtained, a structured
questionnaire of 20 questions on a Likert scale, obtaining the following results:
58.07 % of customers state that the company almost always seeks to improve their
satisfaction. 33.59% are almost always satisfied with the care provided. 66.15%
always comply with biosafety protocols. 83.59% always need to implement more
units. 50.00% of workers sometimes communicate effectively with their
employee. 100.00% always believe that the salary should be increased according
to their performance. 80.00% almost always their performance is valued. It is
concluded that the company seeks to create strategies to improve the quality of
service, through good communication and feedback, with the purpose of good
relations with the client, in terms of motivation, it was shown that the staff does

not consider that it is valued. by the company, since there is no incentive plan

Keywords: Attention, customer, motivation
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I. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas son importantes porque ayudan a generar
empleo, son el aporte al incremento del PBI, también son la principal fuente de la
economia del Pais; porque genera muchos puestos de trabajo, de esa manera ayudaran
a reducir la pobreza de cada pais. Con respecto a las PYMES, del estudio se
encuentran ubicadas en el sector servicios, rubro transporte de la Provincia de
Yungay, es importante ser consideradas como una alternativa por los clientes, y
generar un atractivo con mucha expectativa para los clientes, que considere su
experiencia de servicio como positiva. Es por eso que las microempresas brindan
servicios y sobre todo en buscar que la experiencia del cliente sea agradable y esté
Ilena de momentos donde el cliente se sienta cbmodo en todas las etapas que tome el
servicio, donde tiene contacto con ellos, de esa forma el cliente estara satisfecho y en
el futuro volver a usar el servicio y lo recomendara a mas personas que deseen vivir

esta experiencia.

Cuando hablamos de las pequefias y micro empresas se dice que posee una
trascendental importancia dentro de la organizacién empresarial de nuestro pais,
también tiene un gran aporte en la produccién nacional, siendo el 2%
aproximadamente como de su capacidad de absorcion de empleo, tenemos en cuenta
también que cerca de 2% del empleo privado. No obstante, dados las proporciones de
informalidad, el nivel de empleo revela una baja de la calidad, y trae consigo bajos
niveles salariales, mayores indices de subempleo y bajo rendimiento. En la economia

de paises en vias de crecimiento como el Perd, las PYME cumplen un papel elemental



en la dinamica del mercado, creando y ofertando bienes, afiadiendo valor agregado y

aportando a la generacion de empleo. (Prompyme, 2019)

En estos tiempos las PYME representan un sector muy importante en la
organizacion productiva de un pais, esto se debe a la generacién de empleo y el
aumento en gran cantidad de establecimientos, de esta manera existiendo desarrollo
en los ultimos afios, las Pymes se encuentran constituidas en algunas zonas del interior
del pais como la Unica forma de ordenamiento empresarial autentico en la cual gira la
actividad econémica. También las micro y pequefias empresas en nuestro pais son
ingrediente muy importante del motor de nuestra economia nacional. A nivel
nacional, las Pymes ofrecen puestos de trabajo al 80% de la poblacion
econdmicamente activa de esta manera se genera cerca del 40% del Producto Bruto
Interno (PBI). Es también evidente e indiscutible que las Pymes comprenden muchos
aspectos significativos de la economia de nuestro pais, podemos mencionar la
generacion de empleo de esta manera moderar los altos indices de desempleo (Otoya,

2019)

Segun el autor, hace mencion que las pymes en el Per( son una fuente que
incentiva al crecimiento de nuestro Pais, en muchos de los casos se genera muchos
puestos de trabajo de esta manera se ayuda a todas las personas y esto influye el
crecimiento econdmico de las familias para salir delante de esta manera tener un
objetivo claro en su vida profesional y empresarial, muchos de los emprendedores en
la actualidad deciden tomar riesgos para poder crear su propia pequefia empresa,
realizando inversiones y muchas de las veces estas inversiones se realizan con poco

y esto con lleva al fracaso, a su vez es importante ver como es el manejo en la atencion



al cliente y motivacion de personal de esta manera influira en el crecimiento con una

muy buena atencion a los clientes y sus trabajadores motivados.

Pero este problema no solamente es a nivel nacional si no también

internacional, por mencionar:

Por otro lado, en Europa, las PYMES representan el 99 %de las empresas
muchos de ellos dan puestos de trabajo a dos de cada tres europeos y estos representan
dos tercios del valor afadido que se produce cada afio. Con 26 millones de
desempleados, la Union Europea sigue resintiéndose a los grandes estragos de la
crisis. Este afio, las PYMES europeas podrian crear 740.000 puestos de trabajo. Que
es favorable y positivo, pero muy insuficiente para compensar los casi 9 millones de
empleos, sin embargo, tienen también un gran problema con la atencion al cliente y
la motivacion a personal que nos les permite el crecimiento, también debemos
considerar a Europa como un mercado domestico a diferencia del resto del mundo
como un mercado potencial real, incluyendo a las empresas mas pequenas.”

(Drake,2018)

Segun lo que hace mencidn el autor, las Pymes en Europa, generan puestos de
trabajo también se menciona que la mayoria de los representantes no toman
importancia al personal y no motivan a sus trabajadores. 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 este sentido, en América Latina la diferencia entre microempresas y
grandes empresas es en promedio, siete veces mayor de la que se registra en Europa.
Asimismo, las diferencias de desempefio entre los distintos segmentos de empresas
que forman las pymes son mucho mas marcadas en America Latina que en la Unién
Europea, puede decirse que las pymes representan la enorme mayoria de las empresas
y del empresariado de la region y que hacen una contribucion destacada al empleo,
tienen también problemas con la atencion al cliente y la motivacion a su personal,
pero que, al mismo tiempo, presentan niveles de productividad bajos en el caso de las
pymes y extremadamente bajos cuando se trata de las microempresas.(Dyni y

Stumpo, 2018)

Segun el autor nos indica que las pymes representan grandes e importantes
puestos de trabajo, ademas tiene razon en cuanto a la innovacion de procesos en el
servicio en general se da que la atencion no es la adecuada, en efecto la hora de atender

a un cliente no son amables ya que el personal esta poco motivado.

Las ciudades del Ecuador se sabe que las pequefias y medianas empresas
(Pymes) esta sujeta a superar problemas internos como la atencion al cliente y la
motivacion del personal pero es importante resaltar que tienen un acelerado
crecimiento y desarrollo en lo concerniente a las Pymes; sin embargo también estas
deben enfrentar la competencia de grandes empresarios con poder econémico que
provienen de ciudades grandes, quienes se diferencian por su alto nivel de
productividad el cual es alcanzado por la correcta aplicacion de la administracién de
operaciones en sus proceso, aspecto que las pone en desventaja. Las Pymes son fuente

generadora de empleo en el Ecuador, es necesario que las mismas logren alcanzar un
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desarrollo sostenible en el tiempo a traveés de procesos y productos de calidad.

(Stratega, 2018)

El autor menciones que las pequefias y medianas empresas, estan sujetas a
grandes problemas internos hay deficiencia en la atencion al cliente y la motivacion
al personal, ya que también se deben de enfrentar al mercado de grandes empresarios,

todavia no han logrado un desarrollo sostenible a diferencia de otros paises.

Si bien es cierto en México, no toma por sorpresa que la mayor preocupacion
de las micro y pequefias empresas esté relacionada con la atencion al cliente y la
motivacion al personal y con los efectos econémicos, factores politicos y la situacion
sanitaria trajo consigo, el cierre de mas de un millon de Pymes, todo este tema en
conjunto termina por imposibilitar a estos negocios para enfrentar una crisis. A inicios
de la pandemia, muchas de las Pymes encontraron un alivio con algunas facilidades
que dio el sector financiero, sin embargo, estas duraron poco en comparacion de la
contingencia sanitaria; a esto hay que sumarle el hecho de que el acceso a la economia
continda siendo uno de los retos permanente para cualquier empresa. Es
imprescindible contar con un plan de respaldo econémico detallado y realista que

convenza a las entidades de crédito y aporte las garantias necesarias. (Acufia, 2021)

El autor hace mencion que muchas de las empresas fracasaron por la situacion
sanitaria en la que se vive que ocasiono el cierre de mas de un millos de Pymes, el
elevado costo de la materia prima también ocasiono este hecho, la mala atencion al
cliente que conlleva a que muchos de las pequefias empresas fracasen, también la

poca motivacion del personal, para evitar este hecho se podria plantear orientar al



personal sobre atender al publico y la atencién al cliente, de tal forma cumplir con
las expectativas del cliente que conlleve a una vision que genera ganancias a la

empresa.

En la actualidad en Argentina las pequefias y medianas Empresas, sufren serias
dificultades desde la atencion al cliente, la motivacion del personal, hasta los
problemas econémicos para obtener dinero con tasas accesibles, dadas las actuales
condiciones de inestabilidad econémica en el pais. Estos problemas generados no
ayudan al crecimiento de las empresas, estas pequefias empresas estan conformados
por personas que tienen un objetivo en comun con la intencidn de ser sustentables en
el tiempo, a pesar de las limitaciones de capital, recursos humanos tamafio y

estructura. (Mendoza, 2019)

Da entender el autor que en este pais la situacion de las Pymes tiene problemas
econdmicos y se ve reflejado la atencién al cliente lo cual genera que las empresas
quiebren, también las Pymes es el sustento de muchas familias emprendedoras, de
igual es importante que den el gran paso para salvaguardar el beneficio de las micro

pequefias empresas Y la satisfaccion del cliente.

En Bolivia la falta de politicas y oferta laboral por parte del Estado, determina
que las pequefia y medianas empresas, sean consideradas de gran importancia en el
desarrollo econdmico, ya que al igual que las MYPES son las mayores fuentes
generadoras de empleo. Sin embargo, existen muchos motivos que generan
incomodidad como la atencion al personal y en muchos casos requieren de un capital

efectivo para realizar sus pagos inmediatos, enfrentando una falta de liquidez para



hacer frente a sus obligaciones. A esto se suma, el dificil acceso al tema econdmico,
por la inmensa cantidad de requisitos que solicitan las instituciones de crédito. (Alice,

2019)

Segun el autor hace mencion, la importancia de la MYPE como principales fuentes
generadoras de empleos en Bolivia, pero también se puede ver multiples dificultades
que los limitan como son la atencién al cliente, la poca motivacion de sus empleados

también por falta de capital, muchas de las veces generan incomodidad,

Mientras tanto en el Perd las Micro y Pequefias empresas, son de esencial
importancia para la economia de nuestro pais. Segin el Ministerio de Trabajo y
Promocion del Empleo, tienen un gran significado, por que aportan con un 40% al
PBI, y con un 80% de la oferta laboral, sin contar con el autoempleo que genera; sin
embargo, el desarrollo de dichas empresas se encuentra estancado, principalmente por
la falta de un sistema tributario estable y simplificado que permita superar problemas
de formalidad de estas empresas y que motiven al personal y el crecimiento sostenido
de las mismas, es por ello que la problematica de estas empresas desde una
perspectiva critica y analitica, finalizando con wuna propuesta tributaria
especificamente para este sector, enmarcada en nuestra realidad nacional. (Sanchez,

2019)

El autor hace mencion que las micro y pequefias empresas son muy importantes
en nuestro pais, generan grandes ingresos y aportes, desde puestos de trabajo y el
auto empleo, sin embargo las Pymes afrontan grandes problemas desde la atencion al

cliente, se puede evidenciar que el personal no esta suficientemente preparado ademas



las empresas no le da importancia al personal que labora y muchas de las veces no
es la adecuada o simplemente les falta la motivacion de personal, debido a los
problemas personales y laborales que puedan presentar y se puede encontrar a
trabajadores poco comprometidos con su trabajo, ya que las empresas no le dan
importancia y valor a lo que realmente les hace falta como empresa, para lograr ser
competitivos en el mercado peruano y buscar diferenciarse de la competenciay otros
paises, entonces es muy importante la motivacién de un trabajador sea indispensable
para el compromiso con su actividad y dar al cliente un buen servicio, asimismo
cumplir con las metas trazadas y los objetivos y generando grandes ganancias a la

empresa.

Para concluir en la Provincia de Yungay, se desarrollé el trabajo de investigacion
que sera la propuesta de mejora de atencion al cliente y motivacion de personal que
permite un Optimo funcionamiento en la pequefia empresa Tours Yungay, provincia
de Yungay, 2022 , el cual tiene problemas de atencién al cliente y motivacion de
personal, es por ello que la pequefia empresa no puede lograr la satisfaccion de sus
clientes al momento de tomar el servicio y el descontento de sus trabajadores, los
niveles de satisfaccion con su publico para brindar un servicio es ineficiente, ya que
no se existe una evaluacion excelente y de esta manera puede encontrar a las personas
aptas para un puesto tan valioso que es del contacto directo con un cliente, ademas no
se le brinda indicaciones al trabajador con una capacitacién adecuada y de esta manera
poder ensefiarles, motivarles, orientarles en su desempefio y desenvolvimiento
personal al momento de tener contacto con el cliente. Por lo tanto, las empresas deben

darle gran importancia a la motivacion de sus trabajadores, de esa forma se tendra los



empleados comprometidos y con ganas de sumar para un apropiado desempefio en su
lugar de trabajo. Por lo anteriormente expresado se presenta la siguiente pregunta de
investigacion: ¢La propuesta de mejora de atencion al cliente y motivacion de
personal permite un 6ptimo funcionamiento en la pequefia empresa Tours Yungay,

provincia de Yungay, 2022?

Para resolver el problema se plante6 el siguiente objetivo general: Determinar si
la propuesta de mejora de atencion al cliente y motivacion de personal permite un
optimo funcionamiento en la pequefia empresa Tours Yungay, provincia de Yungay,

2022.

Y para poder alcanzar el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos
especificos: Determinar las principales caracteristicas del servicio de atencién al
cliente en la pequefia empresa Tours Yungay, provincia de Yungay, 2022. Determinar
las principales caracteristicas de satisfaccion al cliente en la pequefia empresa Tours
Yungay, provincia de Yungay, 2022. Determinar las principales caracteristicas de
interaccion al cliente en la pequefia empresa Tours Yungay, provincia de Yungay,
2022. Describir las principales caracteristicas del rendimiento de los trabajadores en
la pequefia empresa transporte Tours Yungay, provincia de Yungay, 2022.
Determinar las principales caracteristicas del incentivo para la motivacion laboral en
la pequefia empresa Tours Yungay, provincia de Yungay, 2022. Elaborar una
propuesta de mejora de atencion al cliente y motivacion de personal en la pequefia

empresa Tours Yungay, provincia de Yungay, 2022.



La presente investigacion busca facilitar la informacion a los representantes de
los Pymes, sobre la atencion al cliente y la motivacion al personal, también a la
pequefia empresa Tours Yungay, provincia de Yungay, 2022, el proyecto de
investigacion busca poner en conocimiento de como mejorar la atencion al cliente,
de esta manera buscara mejorar el trato que existe entre el cliente y trabajador
buscando ser de manera eficaz la realizacion de sus actividades laborales, de ese modo
también se buscara reducir los continuos reclamos y quejas de los clientes y lograr
que estos estén satisfechos con el servicio prestado, es importante también que el
personal esté correctamente motivado y al momento de prestar el servicio lo realice
eficazmente. Esta investigacion también ayudara a los futuros empresarios,
emprendedores, apreciar los errores y tener conocimiento del porque muchas de las
empresas no progresan y no logran el existo esperado y buscaran los medios
necesarios para dar solucion y generar cambios al momento de crear su pequefia
empresa y esta sea exitosa en el mercado y evitar riesgos de quiebra mas adelante. Es
importante también que la poblacion en general tenga conocimiento que existen
muchos errores antes mencionados que se comenten y no ayudan a una buena atencién
al cliente, y muchas de las veces incomodidades en el personal por estar poco
motivados, y al final generando clientes insatisfechos y que no volveran a tomar el
servicio, tampoco lo recomendaran, también es importante para los estudiantes les
servird para guiarse al momento de realizar investigaciones sobre el tema y pueden
guiarse de algun autor mencionado en este proyecto de Tesis y les ayudara a adquirir

nuevos conocimientos en su vida estudiantil y profesional.
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La investigacion fue de disefio no experimental-trasversal-descriptivo y de
propuesta, la muestra estuvo conformado por 384 clientes y 10 trabajadores de la
empresa, y para recopilar la informacion se utilizé la técnica de la encuesta y su
instrumento un cuestionario estructurado de 20 preguntas en escala Likert, obteniendo
los siguientes resultados: EI 58.07% de los clientes manifestaron que casi siempre la
empresa busca mejorar su satisfaccion. El 33.59% casi siempre se encuentra
satisfecho con la atencion brindada. El 66.15% siempre se cumplen con los protocolos
de bioseguridad. ElI 83.59% siempre existe la necesidad de implementar mas
unidades. EI 50.00% de los trabajadores algunas veces tiene comunicacion de manera
efectiva con su empleador. EI 100.00% siempre cree que se debe incrementar el
salario segun su desempefio. El 80.00% casi siempre su desempefio es valorado. Se
concluye que la empresa busca crear estrategias para mejorar la calidad de servicio, a
través de una buena comunicacion y retroalimentacion, con la finalidad de mantener
buenas relaciones con el cliente, en cuanto a la motivacion, se observé que el personal
no considera que es valorado por la empresa, puesto que no se cuenta con un plan de

incentivos.
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Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Variable 1: Atencion al cliente

Criollo (2018) en su trabajo de investigacion “Andlisis comparativo de la calidad en
el servicio y atencion al cliente en la Pizzeria los tios para proponer mejoras” se planteo
como objetivo Proponer un plan de mejoras con estrategias, hormas y procesos adecuados
para el mejoramiento del servicio y atencion al cliente en la Pizzeria Los Tios, para lo cual
se llevo a cabo una investigacion de tipo descriptivo donde se utilizaron métodos tedricos y
empiricos. cuyo instrumento de medicion fue el uso de encuestas; tomando como muestra a
198, obteniendo los siguientes resultados el 78% de las personas encuestadas consideran que
la atencion es extremadamente importante mientras que el 21% piensa que es muy
importante la atencion al momento de acudir a un establecimiento de alimentos y finalmente
el 1% dice que es medianamente importante. Se concluye que el servicio y atencion al cliente
son puntos muy importantes para las empresas ya que les genera varios beneficios tanto
dentro como fuera de la empresa. Estos beneficios pueden ser tanto sociales como
econdmicos, ya que si se llega de manera positiva a los clientes estos van a acudir al
establecimiento y lo van a recomendar con terceros y esto al final generara buena imagen de

la empresa y por ende mayores ingresos econdémicos al negocio.

Hernandez (2018) en su trabajo de investigacion “Diserio de un sistema de atencion
al cliente con el método servqual caso: banco del austro, agencia bafios” se plante6 como

objetivo Disefiar el Sistema de atencion al cliente con el método Servqual en el Banco del

12



Austro, Agencia Bafios. Para tal caso, se desarrollo un analisis cuantitativo y cualitativo,
para el recojo de la informacion se utilizo se tomo6 una muestra de 67 personas, se utilizo la
técnica de encuesta, Los principales resultados obtenidos para el Componente “Elementos
Tangibles” fueron que mas de la mitad de clientes se encuentra de acuerdo o totalmente de
acuerdo con: el atractivo y comodidad de las instalaciones bancarias (65%); el ejecutivo que
lo atendio esta vestido formalmente (71%); el estado de cuenta de la tarjeta de crédito es
facil de entender (52%); sin embargo, ante el material (folletos, estado de cuenta y otros)
como visualmente atractivos y aportan informacion clara y oportuna el 14% se muestra
indiferente, el 33% no esta de acuerdo y el 47% esta de acuerdo. Se concluye que debido a
gue existe un importante porcentaje de clientes que no se encuentra de acuerdo con el
material que reciben, la Matriz del Banco del Austro debe simplificar los formatos de estados

de cuenta y folletos, haciéndolos mas entendibles para los clientes.

Ortiz (2018) en su trabajo de investigacion, titulado “Modelo de gestidn por procesos
y mejoramiento de la atencion al cliente. caso: big patrick bar restaurante”, tuvo como
objetivo principal: mejorar la atencidn al cliente en Big Patrick bar restaurante, mediante el
desarrollo de un modelo de gestidn por procesos, que favorece el incremento en la eficiencia
de los mismos y en el grado de satisfaccion de los clientes, la metodologia de la investigacion
se basé en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se selecciond un modelo Servqual y la
obtencion de la informacion se la realizo a través de encuestas dirigidas a los clientes que
consumen en el restaurante Rachy's. Su poblacién 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
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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. Se
concluye que de acuerdo a las preguntas que se realizo en calidad de servicio y satisfaccion
al cliente existen respuestas en existen mas clientes que estan de acuerdo con la comida
brindada, también algunos no responden sobre las bandejas y cubiertos y para finalizar un
porcentaje menor no esta de acuerdo que cuando tienen alguna queja o reclamo el personal

se muestre sinero.

Variable 2: Motivacion de Personal

Taverna (2018) en su trabajo de investigacion “La motivacion y el trabajo en equipo
como generadores de eficiencia en los Pymes” tuvo como objetivo general pretende llevar
adelante un andlisis de la pyme en estudio, a través de la motivacion de personal y la
promocion del trabajo en equipo. La metodologia esta basada en una investigacion
exploratoria, descriptiva y cualitativa 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 o0 4 veces al mes a consumir en la Sanducheria, el 36% califica como

regular el servicio del personal, el 30% califica como regular la actitud en el servicio, el 25%
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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% esta 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 establecio
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 desarrollara y fortalecera 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.

Cadena (2019) en su investigacién “La motivacion y su relacion con el desempefio
laboral en la empresa Envatub s.a. de la provincia de Pichincha”. Tuvo como objetivo
general: El objetivo general de la presente investigacion consiste en analizar la relacion entre
la motivacion y el desempefio laboral en los operarios de la empresa Envatub S.A. de la
provincia de Pichincha. La presente investigacion se desarrollé bajo una modalidad
cuantitativa, se recolectaron datos para probar la hipétesis planteada, ademas, se basé en la
medicion numérica y analisis estadistico con el fin de establecer pautas de comportamiento

y teorias el cual hace contraste de grupos o relacion entre variables. Se partié de un
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paradigma descriptivo o no experimental donde no hay manipulacién de las variables, “solo
se observan los fendmenos en su ambiente natural, el propdsito es analizar cambios a través
del tiempo en determinadas variables o en las relaciones entre estas”. La técnica que se
utilizé en este proceso de investigacion es la encuesta para una poblacion total de 50
trabajadores de acuerdo con el cuestionario MbM, los 50 operarios encuestados presentan
un promedio en las necesidades de proteccion y seguridad de 20,12; en cuanto a las
necesidades sociales y de pertenencia un 16,56; en necesidades de autoestima un 20, 92 y
en las necesidades de autorrealizacion un 21, 62 Ademas se toma en cuenta que las
necesidades de autoestima presentan un minimo de 10 puntos y a la par van las necesidades
de proteccion y seguridad, autorrealizacion con un maximo de 25 puntos. Se concluye Para
la motivacién laboral, los resultados de la aplicacion del cuestionario MbM gestion por
motivacioén, indican que los trabajadores mantienen las necesidades de proteccion y
seguridad, de autoestima y autorrealizacion en un rango medio mientras que las necesidades
sociales y de pertenencia manifiestan un rango bajo; con respecto al desempefio laboral en
la evaluacidon de desempefio por competencias, el personal presentd un alto rango en la
competencia de la calidad del trabajo y un rango regular en las competencias liderazgo y
trabajo en equipo. también que si existe una posible relacién entre la motivacion y el
desempefio laboral.

Zambrano (2020) en su investigacion “El clima organizacional y su influencia sobre
la motivacion del personal del hospital Liborio panchana Sotomayor”, tuvo como objetivo
general de la investigacion fue analizar la influencia del clima organizacional sobre la
motivacion del personal del Hospital Liborio Panchana Sotomayor. La metodologia que se
uso fue un enfoque cuantitativo, de tipo transversal con alcance descriptivo y correlacional.

El método de investigacion fue cuantitativo, la muestra fue de 218 empleados y la
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herramienta fue la encuesta. En los resultados se obtuvo que la infraestructura no es la
apropiada para desarrollar sus actividades de manera optima, los jefes no brindan el apoyo
necesario y existe un inadecuado ambiente de trabajo. Se propuso la implementacion de
actividades que permitan mejorar el clima laboral y la motivacion de los colaboradores por
medio de entrega de diplomas a empleados del mes, un evento de bailo terapia en la playa y
celebracion de cumplearios a los colaboradores. Se concluyé que si existe relacion entre las
dos variables por medio de la correlacién de Pearson, donde se obtuvo un coeficiente de
0.937 con una significancia del 0.000, que significa una correlacion positiva y fuerte.

Antecedentes Nacionales

Variable 1: Atencion al cliente

Silva (2019) en su investigacion sobre “Caracteristicas de la calidad de servicio y
atencion al cliente de la empresa de transportes de pasajeros “Jorge Chavez” en la
provincia de Talara, afio 2018 ”, tuvo como objetivo general es determinar las caracteristicas
de la calidad de servicio y atencion al cliente de la empresa de transportes de pasajeros
“Jorge Chavez” en la provincia de Talara, afio 2018, El tipo de investigacion fue descriptivo
— cuantitativo — no experimental. La poblacién se considera infinita, la cual se encuentra
conformada por los clientes que acuden a la empresa de transportes, siendo la muestra de 68
clientes a los cuales se les aplicé la técnica de la encuesta. Con la cual se obtuvieron los
siguientes resultados; con respecto a la calidad de servicio: el 67,6% estaba estaban
totalmente de acuerdo en que los vehiculos de la mype permiten recibir un servicio de
calidad, el 54,4% de los encuestados respondio que estaban totalmente de acuerdo en que el
servicio ofrecido por la mype es eficiente y cumple con la duracion establecida. Con respecto

a la atencion al cliente: el 54,4% respondi6 que estaban de acuerdo en que al acudir a esta
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empresa lo atienden y lo reciben de una manera adecuada; el 50% de los encuestados
respondio que estaban totalmente de acuerdo en que la atencion del servicio es rapida.
Finalmente, se concluye que la mype si cumple con ofrecer un servicio de calidad y una

buena atencion al cliente.

Navarro (2018) en su investigacion, “La gestion de calidad del servicio y atencion al
cliente en la micro y pequefias empresas del rubro transporte publico buses ruta sullana-
piura del distrito de sullana, aiio 2018”. El estudio tuvo por general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad del servicié y atencién al cliente en la micro y
pequefias empresas del rubro transporte publico buses ruta Sullana-Piura del distrito de
Sullana, afio 2018. La investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativo. Se escogio una
muestra de 68 clientes rubro transporte publico buses ruta Sullana-Piura, a quienes se les
aplico una encuesta de 20 preguntas y se obtuvieron los siguientes resultados. EI 51,47% de
los clientes que, si se encuentran el buen estado los vehiculos, el 42,65% de los clientes si
se sienten seguros con el servicio que les brinda las empresas, el 50% de los clientes de la
empresa de transportes brindan buena atencion al cliente. Finalmente, en conclusion, la
calidad en el servicio de transporte en el distrito de Sullana en, las empresas de transporte
ya que son eficientes; los pasajeros se sienten seguros y comodos; los vehiculos se

encuentran en buen estado.

Huancas (2019) en su trabajo de investigacion, “Estrategias de atencion al cliente
para mejorar la calidad de servicio en el chifa Jazmin” tuvo como objetivo general:
determinar si las estrategias de atencion al cliente mejorara la calidad de servicio en el Chifa,
Jazmin, La metodologia se basé en un estudio de tipo aplicativo con un disefio pre

experimental, donde se utilizd como técnica de recoleccion de datos la encuesta y como
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instrumento el cuestionario, los cuales fueron aplicados a 322 clientes de la empresa Chifa,
Jazmin del Distrito de la Victoria. Los resultados obtenidos, después de haber realizado las
capacitaciones en atencion al cliente, ayudaron a los colaboradores a mejorar sus habilidades
y destrezas, satisfacer las necesidades de los clientes y ofrecer un servicio esperado,
obteniendo una brecha de 0.74. Los resultados logrados después de que se realizaron las
capacitaciones y entrenamiento a los colaboradores de la empresa Jazmin en atencion al
cliente, mejoraron en sus habilidades, haciendo que los clientes se sientan satisfechos,
logrando una brecha de 0.98. Los resultados obtenidos con respecto al servicio brindado por
la chifa Jazmin, muestran un puntaje de 4.01 en las expectativas y de 4.97 las perspectivas,
dando una brecha de 0.96, indicando que, gracias a las capacitaciones y entrenamiento
realzado a los talentos en atencidn al cliente, la empresa brinda una adecuada calidad de
servicio y atiende eficientemente a los clientes. Los resultados que obtuvo fueron, que el
52.65% de los encuestados manifestaron estar totalmente de acuerdo con el servicio y el
29,12% estan de acuerdo. Los resultados alcanzados, con respecto al interés del cliente fueron
positivos, donde se obtuvo un puntaje de 4.11 en las expectativas y 4.91 en las perspectivas
obteniendo una brecha de 0.80, estos resultados logrados se deben a las capacitaciones y
entrenamientos en habilidades y destrezas, que se hicieron a los colaboradores de dicha empresa.
Se concluye que el diagnostico de la calidad de servicio en el Chifa “Jazmin” no era la
adecuada, esto se debe, a que los colaboradores no cuentan con habilidades y destrezas, la
empresa no cuenta con una comanda y carta de servicio atractiva, el personal no mostraba
efecto de confianza y tampoco existe una atencion equitativa. Ello, evidencia que, en la
empresa, no existia una buena atencion, por lo tanto, genera un mal servicio y clientes
insatisfechos con el servicio, provocando asi baja rentabilidad y crecimiento en el mercado
competitivo.
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Antecedentes Nacionales

Variable 2: Motivacion de personal

Talledo (2019) en su investigacion “Motivacion y Compromiso laboral en
conductores de transporte de personal de Transportes Linea S.A., Trujillo 2019 ”; siendo el
objetivo general: determinar la relacion de Motivacion y Compromiso Laboral en
conductores de Transporte de Personal de Transportes Linea S.A., Trujillo 2019; con una
metodologia La investigacion es del tipo aplicada de disefio no experimental transversal —
correlacional. La poblacion de estudio estaba conformada por 389 trabajadores y una
muestra de 193 trabajadores, la técnica de recoleccién de datos fue la encuesta y los
instrumentos utilizados fueron cuestionarios validados cientificamente. Se determino la
correlacion entre Motivacion y Compromiso Laboral en conductores de Transporte de
Personal, con un valor de Rho= 0.565. Los totales porcentuales por cada nivel de Motivacion
Laboral fueron eficientes 64.59%, regular 34.02 % y 1.38% en el nivel de deficiente,
mientras que en Compromiso Laboral fueron eficiente 21.24%, regular 73.75 % y 5.01% en
el nivel de deficiente en conductores de Transporte de Personal. Finalmente se concluyo que
existe una relacion entre las variables Motivacion y Compromiso laboral en conductores de

transporte de personal en Transportes Linea S.A

Zavaleta (2018) en su investigacion denominado: “Motivacion y desemperio laboral
en el personal de la empresa Hse Golden Solution S.A.C, los olivos, 2018 cuyo objetivo
general: Demostrar la relacion entre la motivacion y el desempefio laboral del personal de
la empresa HSE Golden Solution S.A.C., Los Olivos — Lima 2018. El cual busca demostrar
la relacion entre la motivacion y desempefio laboral, la poblacién de estudio estuvo

conformado por 35 trabajadores y se utilizd un muestreo no probabilistico, censal puesto
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que, no se escogio el universo de estudio aleatoriamente. Se empelo el cuestionario que
estuvo conformado por 20 preguntas entre ambas variables, donde se aplicé la escala de tipo
Likert. La validacion del instrumento se llevd a cabo por medio de la aprobacion de
profesionales especializados y la Fiabilidad del mismo se calculé a través del coeficiente
Alfa de Cron Bach en una prueba piloto de 20 colaboradores. Una vez recolectados los datos
estos fueron procesados mediante el SPSS V. 23, donde nos dio por resultados que la
Motivacion y desempefio laboral se relacionan entre si. Se concluye que mediante las
encuestas empleadas a los colaboradores de la empresa HSE Golden Solution S.A.C. se pudo
percibir que dentro de la institucion se viene aplicando una Motivacion pero de forma
indirecta sin conocer mucho el término en si, dentro de la organizacion para lograr asi la
competitividad y productividad deseada, ya que la mayoria de sus respuestas estuvieron
dadas por totalmente de acuerdo a las interrogantes que se le formularon, no obstante, estos
sucesos son observados y admitidos por los consumidores, puesto que, son ellos los que
determinan el futuro de la empresa y ello se pudo presenciar en la entrega de los productos

y en el tiempo de la atencion

Garay (2018) en su investigacion “La motivacion en el rendimiento del personal de
la empresa industrias y servicios el tigre s.a., comas 2018”. Tuvo como objetivo general:
describir cual es la motivacién en el rendimiento del personal de la Empresa Industrias y
Servicios El Tigre S.A-2018, El tipo de investigacion es aplicada, con disefio no
experimental, transversal, el analisis es predominantemente explicativo causal, porque
responde al resultado de la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos, determinar
cémo influye la motivacion en el rendimiento del personal, para lo cual se tom6 como

tamano de la muestra de 45 de una poblacion de 45 trabajadores.
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En cuanto a la muestra se consideré muestra aleatoria distribuidos o agrupados en tres

grupos; los trabajadores operarios estando bien representados en el estudio cada uno de los
grupos. nos muestra que el 36.7% que representa a 22 colaboradores del total respondieron
que casi siempre existe la motivacion en la empresa lo cual significa que los colaboradores
de la empresa se encuentras motivados, asimismo el 26.7 % que representa a 22
colaboradores opinan que casi siempre existe motivacion y solo el 11.7 % que representa a
7 colaborador indica que solo a veces motivan al personal de la empresa. Esto implica que
la empresa, tiene a su personal motivado, en la Empresa Industrias y Servicios El Tigre S.A.
Ambiente Laboral: se aprecian los resultados de frecuencia y porcentajes de la Dimension
Ambiente Laboral, el 56.6 del personal entrevistado de la Empresa Industrias y Servicios El
Tigre S.A, presenta un Ambiente Laboral es alto, siendo el porcentaje menor de 22.2,
siempre tienen un buen Ambiente Laboral. Identidad Laboral: se aprecian los resultados de
frecuencia y porcentajes de la Dimension Identidad Laboral, el 28.9 del personal
entrevistado de la Empresa Industrias y Servicios El Tigre S.A, presenta. Identidad Laboral
es alto, siendo el porcentaje menor de 11.1, siempre tienen un buena ldentidad Laboral.
Direccidn: se aprecian los resultados de frecuencia y porcentajes de la Dimension Direccion
Laboral, el 35.6 % del personal entrevistado de la Empresa Industrias y Servicios El Tigre
S.A., presenta una Direccion Laboral es alto, siendo el porcentaje menor de 2, siempre tienen
un buena Identidad Laboral. Concluyendo que los resultados estadisticamente demuestran
la existencia de una influencia significativa moderada entre las variables motivacién y
rendimiento laboral, donde esta relacién demuestra que la motivacion siempre estara
relacionada con el rendimiento laboral que tienen los trabajadores de la Empresa Industrias

y Servicios El Tigre S.A durante el afio 2018.
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Antecedentes Regionales

Variable 1: Atencion al cliente

Leca (2019) en su investigacion: “Atencion al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro
actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacion de documentos en el casco urbano de
la ciudad de Chimbote”, 2019. La investigacion tuvo como objetivo general determinar la
atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacion de
documentos en el Casco Urbano de la ciudad de Chimbote, 2019. La investigacion fue: No
experimental, transversal, descriptiva, se utilizd una poblacién y muestra de 10 micro y
pequefias empresas a quienes se le aplico un cuestionario estructurado de 17 preguntas a
través de la técnica encuesta, obteniendo los siguientes resultados: ElI 60 % de los
representantes tienen entre 31 a 50 afios. EI 70 % son de género femenino. EI 50 % poseen
un grado de instruccion secundario. EI 50 % son representantes y el 50 % son
administradores. EI 90 % tienen de 1 a 5 trabajadores. EI 100 % menciona que las personas
que trabajan con ellos no son sus familiares. EI 100 % menciona que el objetivo de creacion
fue para generar ganancias. EI 80 % no conocen el termino de gestion de calidad. EI 70 %
mencionan no conocer ninguna técnica de gestion de calidad. EI 100 % menciona que la
gestion de calidad si contribuiria a mejorar el rendimiento de su negocio. El 70 % menciona
que si conocen el termino atencién al cliente. EI 60 % menciona que da una buena atencion
al cliente. EI 100 % cree que la atencidn al cliente es fundamental para que este regrese a su

establecimiento. EI 100 % menciona que la atencidn al cliente permite el posicionamiento de
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su empresa en el mercado. Se concluye, que las micro y pequefias empresas deben buscar
nuevas estrategias y mejorar su gestion para alcanzar el éxito.

Rosas (2019) en su investigacion: Atencidn al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes y de servicio movil de comidas, distrito de Huaraz, 2019. La investigacion tuvo
como objetivo determinar las principales caracteristicas de la atencion al cliente como factor
relevante de la gestion de calidad en las micros y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes y de servicio mavil de comidas, distrito de Huaraz, 2019. La investigacion
fue de disefio no experimental — transversal, descriptivo. Para el recojo de la informacion se
utilizé una poblacion muestral de 33 micro y pequefias empresas a quienes se les aplico un
cuestionario de 18 preguntas cerradas, mediante la técnica de la encuesta, obteniéndose los
siguientes resultados. El 66.67% de los representantes tienen de 31 a 50 afios, el 60.61% son
mujeres, el 42.42% cuentan con un grado de instruccién secundaria, el 78.79% son duefios,
el 66.67% permanecen de 7 afios a mas de en el cargo, el 81.82% de las micro y pequefias
empresas tienen 7 afios a mas tiempo de permanencia en el mercado, el 100% de las micro y
pequefias empresas sefialan que su objetivo principal es generar ganancia, el 51.52% cuentan
de 3 a 5 trabajadores. El 42.42% sefialan que aplican la gestidn de calidad en la atencion al
cliente, el 93.94% sefalan que el trabajador siempre esta disponible para escuchar al cliente,
el 45.46% sefialan que el personal esta capacitado para atender al cliente, el 84.85% indican
que el personal es comprensivo y amable con el cliente, el 81.82% indican que el cliente
comprende toda la informacion brindada por el personal, el 51.52% sefialan que no existe un
tiempo establecido para atender al cliente, el 69.70% sefialan que la atencion al cliente es
fundamental para el regreso del cliente, el 75.76% indican que no cuentan con un buzon de

sugerencias, el 60.61% indican que el trabajador no brinda una atencion personalizada y el
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63.64% sefialan que el establecimiento, equipos y herramientas son atractivos. En
conclusion, la mayoria de los representantes desconoce la gestion de calidad en la atencion
al cliente, sin embargo, reconocen que contribuye al rendimiento de sus negocios.

Aldama (2018) en su investigacion: Caracterizacion de la atencién al cliente y el
financiamiento en las mype del rubro librerias del mercado modelo central de Piura, afio
2018. establecio como objetivo general establecer las caracteristicas de la atencion al cliente
y el financiamiento de las MYPE del rubro librerias del mercado central de Piura, afio 2018.
Se empled la metodologia de investigacion de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y con
disefio no experimental de corte transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a los
objetivos. La poblacién estuvo conformada por 07 MYPE, basado en una muestra para la
variable atencion al cliente por 196 clientes y para la variable financiamiento 07
representantes legales, se empleé la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento un
cuestionario de 11 items para la variable atencion al cliente y 11 items para la variable
financiamiento. Como conclusiones se presenta que los factores de atencion a los clientes
mas relevantes son la capacidad de respuesta y la satisfaccion con los productos; en relacién
a las estrategias de atencion al cliente son las promociones y descuentos. Asimismo, respecto
a las fuentes de financiamiento que utilizan las MYPE del rubro librerias en su gran mayoria
son cajas municipales; y finalmente los montos de financiamiento de las MYPE, en su gran
mayoria son mayores a S/. 10000 soles

Antecedentes Regionales

Variable 1: Atencion al cliente

Leca (2019) en su investigacion: “Atencion al cliente como factor relevante de la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

actividades de impresién, fotocopiado y digitalizacion de documentos en el casco urbano de
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la ciudad de Chimbote”, 2019. La investigacion tuvo como objetivo general determinar la
atencion al cliente como factor relevante en la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro actividades de impresion, fotocopiado y digitalizacion de
documentos en el Casco Urbano de la ciudad de Chimbote, 2019. La investigacion fue: No
experimental, transversal, descriptiva, se utilizé una poblacion y muestra de 10 micro y
pequefias empresas a quienes se le aplico un cuestionario estructurado de 17 preguntas a
través de la técnica encuesta, obteniendo los siguientes resultados: EI 60 % de los
representantes tienen entre 31 a 50 afios. El 70 % son de género femenino. EI 50 % poseen
un grado de instruccion secundario. EI 50 % son representantes y el 50 % son
administradores. EI 90 % tienen de 1 a 5 trabajadores. El 100 % menciona que las personas
que trabajan con ellos no son sus familiares. EI 100 % menciona que el objetivo de creacion
fue para generar ganancias. El 80 % no conocen el termino de gestion de calidad. EI 70 %
mencionan no conocer ninguna técnica de gestion de calidad. EI 100 % menciona que la
gestion de calidad si contribuiria a mejorar el rendimiento de su negocio. EI 70 % menciona
que si conocen el termino atencion al cliente. EI 60 % menciona que da una buena atencién
al cliente. EI 100 % cree que la atencion al cliente es fundamental para que este regrese a su
establecimiento. EI 100 % menciona que la atencién al cliente permite el posicionamiento de
su empresa en el mercado. Se concluye, que las micro y pequefias empresas deben buscar
nuevas estrategias y mejorar su gestion para alcanzar el éxito.

Rosas (2019) en su investigacidn: Atencidn al cliente como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes y de servicio movil de comidas, distrito de Huaraz, 2019. La investigacion tuvo
como objetivo determinar las principales caracteristicas de la atencidon al cliente como factor

relevante de la gestion de calidad en las micros y pequefias empresas del sector servicio,
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rubro restaurantes y de servicio movil de comidas, distrito de Huaraz, 2019. La investigacion
fue de disefio no experimental — transversal, descriptivo. Para el recojo de la informacion se
utilizé una poblacion muestral de 33 micro y pequefias empresas a quienes se les aplicd un
cuestionario de 18 preguntas cerradas, mediante la técnica de la encuesta, obteniéndose los
siguientes resultados. El 66.67% de los representantes tienen de 31 a 50 afios, el 60.61% son
mujeres, el 42.42% cuentan con un grado de instruccién secundaria, el 78.79% son duefios,
el 66.67% permanecen de 7 afios a mas de en el cargo, el 81.82% de las micro y pequefias
empresas tienen 7 afios a mas tiempo de permanencia en el mercado, el 100% de las micro y
pequefias empresas sefialan que su objetivo principal es generar ganancia, el 51.52% cuentan
de 3 a 5 trabajadores. El 42.42% sefialan que aplican la gestion de calidad en la atencién al
cliente, el 93.94% sefalan que el trabajador siempre esta disponible para escuchar al cliente,
el 45.46% sefialan que el personal esta capacitado para atender al cliente, el 84.85% indican
que el personal es comprensivo y amable con el cliente, el 81.82% indican que el cliente
comprende toda la informacion brindada por el personal, el 51.52% sefialan que no existe un
tiempo establecido para atender al cliente, el 69.70% sefialan que la atencion al cliente es
fundamental para el regreso del cliente, el 75.76% indican que no cuentan con un buzén de
sugerencias, el 60.61% indican que el trabajador no brinda una atencion personalizada y el
63.64% sefialan que el establecimiento, equipos y herramientas son atractivos. En
conclusion, la mayoria de los representantes desconoce la gestion de calidad en la atencion
al cliente, sin embargo, reconocen que contribuye al rendimiento de sus negocios.

Aldama (2018) en su investigacion: Caracterizacion de la atencién al cliente y el
financiamiento en las mype del rubro librerias del mercado modelo central de Piura, afio
2018. establecio como objetivo general establecer las caracteristicas de la atencion al cliente

y el financiamiento de las MYPE del rubro librerias del mercado central de Piura, afio 2018.
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Se empled la metodologia de investigacion de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y con
disefio no experimental de corte transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a los
objetivos. La poblacién estuvo conformada por 07 MYPE, basado en una muestra para la
variable atencion al cliente por 196 clientes y para la variable financiamiento 07
representantes legales, se empleé la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento un
cuestionario de 11 items para la variable atencién al cliente y 11 items para la variable
financiamiento. Como conclusiones se presenta que los factores de atencion a los clientes
mas relevantes son la capacidad de respuesta y la satisfaccion con los productos; en relacion
a las estrategias de atencion al cliente son las promociones y descuentos. Asimismo, respecto
a las fuentes de financiamiento que utilizan las MYPE del rubro librerias en su gran mayoria
son cajas municipales; y finalmente los montos de financiamiento de las MYPE, en su gran
mayoria son mayores a S/. 10000 soles.

Variable 2: Motivacion de personal

Adrianzen y Franco (2018) en su investigacion “Motivacion y desemperio
laboral del personal de servicio en atencion al cliente, supermercados metro - nuevo
Chimbote, 2018”. La investigacién tuvo como objetivo general Determinar la
relacion entre la variable Motivacién y la variable Desempefio Laboral del Personal
de Servicio en Atencion al Cliente, Supermercados Metro - Nuevo Chimbote, 2018.
La investigacion fue de disefio no experimental — transversal — correlacional; donde
se trabajo con una muestra de 53 trabajadores, la encuesta se realizé con 20 preguntas,
quienes en sus tiempos libres nos brindaron sus opiniones acerca de las variables de
estudio respondiendo a una encuesta preestablecida. Los resultados en base al

objetivo principal determinaron una relacion positiva entre las variables de
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investigacion, siendo respaldada por una significancia asintética del 0.003 calculado
a partir de la prueba Chi — Cuadrado. Por otro lado, los resultados arrojaron una
calificacion de alto nivel para la variable motivacion destacando un 55 %, y una
calificacion muy alta de la variable desempefio laboral con 51%. Detallando el
resultado tenemos: que la muestra del anélisis de la variable motivacion, donde se
destaca una motivacion alta del 55% de los colaboradores, que en contraste nos queda
afirmar que gracias a este resultado las condiciones de Supermercados metro
presentan mejoras. representa a la dimensién de intensidad calificada como alta con el
59% de colaboradores, gracias a sus indicadores, donde se resalta una mayor incidencia
del indicador satisfaccion laboral. Que a su vez apoya a la variable motivacion a concebir
su nivel muy alto. Da a conocer el anélisis de la variable desempefio laboral, resaltando
un desempefio muy alto por el 51% de los colaboradores. Pudiendo mencionar que la
mayoria de los trabajadores presentan actitudes y aptitudes favorables frente a su
trabajo. Frente a la muestra la prueba Chi — Cuadrado de la variable motivacién y la
dimensidn participacion del empleado, nos permite afirmar que, si existe relacion, es
por ello que de existir motivacion los factores de trabajo en equipo, coordinacion y
compromiso del personal estarian presentes en las organizaciones, lo cual no existio
en lo presentando por Mino. Esto se apoya en el resultado de 0,000 de significancia
asintética de la prueba realizada. Que muestra la prueba Chi — Cuadrado de la variable
motivacion y la dimension formacion y desarrollo profesional, generando una
diferente postura que indicaria que si bien es cierto la motivacion apoya a que el
trabajador realice su trabajo con compromiso y dedicacion, esta no ayudaria al
fortalecimiento y desarrollo de sus capacidades profesionales debido al resultante de

0,235 en la significancia asintotica producto de la prueba realizada por la
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investigacion. La muestra la prueba Chi — Cuadrado de la variable motivacién y la
dimension adecuacion al ambiente de trabajo, dando por resultado 0,101 de significa
asintdtica, por lo tanto, no existe relacion entre la variable motivacion y la dimension
de adecuacion al ambiente de trabajo. Por lo que se afirma que no solo es necesario
la motivacion, sino que también se deberia dotar de los insumos necesarios para que
los trabajadores tengan mejor adecuacion a su trabajo.

Finalmente se presentan conclusiones guiadas de los objetivos planteados, al igual se
deja recomendaciones para la mejora de la organizacion en aras de preservar las
condiciones de sus colaboradores.

Cueva, P (2021) en su investigacion “La motivacion y el compromiso
organizacional de los trabajadores administrativos de la empresa Tasa, Chimbote
2021”. El trabajo de esta investigacion tuvo como objetivo hallar la relacion entre dos
variables muy importantes a la hora de considerar la gestion de personas las cuales
son la motivacion y el compromiso organizacional dentro de una empresa
manufacturera la cual se conoce como Tasa en la ciudad de Chimbote, 2021. La
investigacion corresponde a un tipo aplicada, debido a la condicion del objetivo
general de la misma, se considera de nivel descriptiva correlacional, debido a su forma
de enfoque se considera una cuantitativa. También es reconocido que su instrumento
de recoleccion de datos para ambas variables de estudio es un instrumento Ilamado el
cuestionario. Su muestra estuvo conformada por 56 trabajadores administrativos de
la empresa Tasa. Se determin6 que existe relacion de las variables, donde se puede
observar la aprobacién de la hipotesis de investigacion (relacién entre las variables
motivacion y compromiso), viéndose también reflejados el tipo de correlacion que

tienen direccionando a la variable independiente gue es la motivacion en una relacion
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positiva considerable con la variable dependiente que es el compromiso, el coeficiente
de Rho de Spearman 0.819. (tabla 1) 2. Se logro identificar el nivel de la motivacién
de los trabajadores de la empresa, se puede mostrar el 53.6% de los trabajadores
perciben que su motivacion es media, también que los factores motivacionales
presentan una mayor motivacion en el nivel alto (55.4%), y que en las politicas de la
empresa (indicador), generan una mayor negatividad frente a la aceptacion de la
motivacion Se observa que dentro de la empresa Tasa se ha visto una motivacion
media, debio a la falta de seriedad de la empresa por priorizar a los trabajadores en su
gestion y solo enfocarse en temas como los de la productividad, esto sumando a la
pandemia, hace que el trabajador se sienta desmotivado en algunas ocasiones desde
los factores por ejemplo higiénicos y en la aceptacion de las politicas de la empresa.
(tabla 2, 3, 4) 3. Se identifico los niveles de compromiso, el 48.2% de los trabajadores
tienen una percepcion media de su compromiso con la empresa, el 28.6% de ellos que
siente que su compromiso es bajo, el involucramiento de los trabajadores es bajo con
un 44.6%, y que la actitud es la dimension mas alta, muestra que el compromiso en
los objetivos institucionales es el mas bajo, el deseo de permanencia es medio, debido
a la falta de gestion en armar bases de conductas vivenciales frente a sus trabajadores
por parte de los directivos para que de esta manera se puedan involucrar mejor en las
situaciones que amerita un mayor esfuerzo. (tabla 5, 6, 7) 35 4. La relacion entre la
motivacion y las dimensiones del compromiso organizacional, la mayor relacion que
guarda la motivacion con las dimensiones del compromiso organizacional es con la
de la membresia, mostrandose un coeficiente de Rho de Spearman de 0,836. es porque
el trabajador siente que, a mayor motivacién, mejor serd las ganas de pertenecer

dentro de las filas de la empresa como trabajadores, generando de esta manera un
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compromiso mas adecuado, a mejores condiciona laborales, mejor sera la condicion
de sentirse comodo laborando dentro de la empresa. (tabla 8) Los datos. De acuerdo
a los resultados mostrados en el informe, se puede llegar a concluir que hay relacion
entre la motivacion y el compromiso organizacional de trabajadores administrativos
de la empresa Tasa, 2021. Donde se muestra que su coeficiente de correlacion es de
0.819, lo que nos quiere decir que hay una relacion positiva alta entre ambos, que
mientras mas sea la motivacion mejor sera el compromiso de estos trabajadores para
con la empresa

Rojas y Velasquez (2018) en su investigacion “Motivacion laboral y
productividad de los trabajadores del Banco Falabella-Chimbote, 20/8”. La
investigacion tuvo como objetivo Determinar la relacion entre la motivacion laboral
y la productividad de los trabajadores de Banco Falabella Chimbote, 2018. EI método
aplicado fue no experimental con un disefio descriptivo correlacional y una poblacién
de estudio conformada por 23 colaboradores de Banco Falabella Chimbote a quienes
se les aplico dos cuestionarios para recoger informacion de las variables de estudio
motivacion laboral y productividad. Los hallazgos encontrados permitieron
identificar que la motivacion laboral de los trabajadores del Banco Falabella
Chimbote, presenta un nivel medio con un porcentaje de 60.9%, en la dimensién
factores higiénicos se obtuvo un nivel medio con un 56.5% y en la dimension factores
motivacional también presenta un nivel medio con 56.5%. En cuanto a la variable
productividad se identifico que presenta un nivel medio con un porcentaje de 52.2%,
en la dimensién factores de la productividad se obtuvo un nivel medio con un 56.5%,
la dimensiodn eficacia también presenta un nivel medio con 52.2% y la dimension

eficiencia también presenta un nivel medio con 52.2%. Finalmente se concluyé que:
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Mediante la prueba de Spearman se encontr6 que rho de Spearman fue de 0.837 con
una significancia bilateral de 0.000 < 0.05 lo que significa una correlacion positiva
alta y significativa entre las variables Motivacion laboral y productividad de los
trabajadores del Banco Falabella Chimbote 2018. Se concluyo que existe una
correlacion rho de Spearman es 0.837 con una significancia bilateral de 0.000 < 0.05
lo que significa una correlacion positiva alta y significativa centre las variables
Motivacion laboral y productividad. Se identifico el nivel de motivacién laboral de
los trabajadores del Banco Falabella Chimbote, donde se presenta un nivel medio con
un porcentaje de 60.9%, lo que significa que la dimension factores higiénicos no se
direcciona adecuadamente ya que obtuvo un nivel medio con un 56.5% y la dimensién
factores motivacional también presenta un nivel medio con 56.5%, esto nos
demuestra que las dimensiones de la motivacion laboral en el Banco Falabella
Chimbote 2018 estan presentes pero no estan siendo direccionadas de forma efectiva
(tablas 3, 9 y 10). Se identifico el nivel de productividad de los trabajadores de Banco
Falabella Chimbote, donde se presenta un nivel medio con un porcentaje de 52.2%,
lo que significa que la dimension factores de la productividad no se direcciona
adecuadamente ya que obtuvo un nivel medio con un 56.5%, la dimension eficacia
también presenta un nivel medio con 52.2% y la dimension eficiencia también
presenta un nivel medio con 52.2%, esto nos demuestra que las dimensiones de la
productividad estan presentes, pero no estan siendo direccionadas para lograr
resultados efectivos (tablas 4, 11, 12, 13). Por ultimo se identificd la relacién que
existe entre las dimensiones de la motivacion laboral y las dimensiones de la
productividad de los trabajadores de Banco Falabella Chimbote, donde se presenta un

nivel de correlacion rho de Spearman es 0.738 lo que significa una correlacion
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positiva alta entre las dimensiones factores higiénicos y los factores de productividad,
con un porcentaje de 0.495 lo que significa una correlacion positiva moderado entre
las dimensiones factores higiénicos y la eficacia, con un porcentaje de 0.714 lo que
significa una correlacién positiva alta entre las dimensiones factores motivacionales
y la eficacia y un porcentaje de 0.942 lo que significa una correlacion positiva muy
alta entre las dimensiones factores motivacionales y la eficiencia del banco Falabella
en la ciudad de Chimbote (tablas 5, 6, 7 y 8).

Antecedentes Locales

Variable 1: Atencion al Cliente

Vela (2018) en su investigacion “Gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del rubro
servicio de transporte de carga terrestre en el distrito de Huaraz, 20/8”. La
investigacion tuvo como objetivo determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del rubro de servicio de transporte de carga terrestre en el distrito de Huaraz,
2018. La investigacion fue de un disefio no experimental — transversal, descriptiva,
donde se aplicé un cuestionario de 19 preguntas cerradas aplicando la técnica de
encuesta, la informacion se recabo de una poblacion muestral de 36 empresas de
transporte de carga, obteniéndose como resultados de estudio.

Con respecto a la edad de los representantes, el 91.67% tienen de 31 a 50 afios, que
el 40.00% de los emprendedores o representantes oscilan en el rango de edad de 29 a
39 afos. De acuerdo al género de los representantes de las MYPES el 61.11% son del

sexo masculino los resultados que se encontraron coinciden por Gonzales Toledo
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(2016) quien revela que el 82.98% de los representantes son del sexo masculino. Con
relacion al grado de instruccion de los representantes de las micro y pequefias
empresas el 38.89% del total de encuestados de las MYPES cuentan con un grado de
instruccion secundaria. De igual modo el cargo que desempefian los representantes de
las MYPES el 55.56% son duefios de las empresas, De igual manera el tiempo que
desemperia en el cargo se pudo constatar que el 77.80% tienen de 7 afios a mas en el cargo
del servicio que brindan. Referente al tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
el 86.11% de los representantes mencionaron que la empresa tiene un tiempo de
permanencia de 7 afios a mas en el rubro de transportes. Con relacion al nimero de
trabajadores un 97.22% tienen de 1 a 5 trabajadores laborando en la empresa. De acuerdo
al objetivo de creacion de las micro y pequefias empresas el 100.00% de los encuestados
manifestaron que el objetivo por el cual la empresa fue creado es para generar ganancia.
Con relacion a las empresas que determinan los problemas existen en atencion al cliente
el 38.89% prueban que algunas veces determinan dichos problemas. De acuerdo a si se
realizan implementaciones de actividades para la atencion al cliente un 52.80%
mencionan que, si desarrollan estrategias y técnicas para la debida atencidn al cliente, De
acuerdo asi desarrollan capacitaciones sobre atencion al cliente para mejorar la calidad
en el servicio: un 44.44% indican que las empresas desarrollan capacitaciones para
mejorar su desempefio. Ademas, se implementan nuevos procesos de acuerdo a los
resultados obtenidos un 50.00% prueban que casi siempre las empresas implementan los
resultados que obtienen. Con respecto a las instalaciones fisicas de la empresa son
debidamente adecuadas para el cliente: un 44.44% manifiesta que siempre las
instalaciones y los equipos son modernos y adecuados. Con respecto a los trabajadores

de la empresa, ofrecen un adecuado servicio el 55.56% demuestran que casi siempre los
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trabajadores brindan un buen servicio. Con respecto a los trabajadores, les transmiten
respeto y amabilidad al brindar el servicio un 72.22% evidencia que siempre los
trabajadores son muy respetuosos con los clientes. De acuerdo a si la empresa garantiza
honestidad en los servicios que provee el 61.11% siempre la empresa garantiza los
servicios. De acuerdo a si la empresa, muestra confianza a los clientes evitando sufrir
algin incidente el 66.67% muestra confianza a los clientes aseguradndoles que sus
productos no sufriran ningan tipo de incidente. De acuerdo a la empresa, brinda
informacidn sobre los diversos servicios que ofrece un 55.56% menciona que siempre la
empresa muestra informacion a los clientes. Con respecto, la empresa reconoce como
usuarios fieles a sus clientes el 44.44% alude que siempre se les reconoce como clientes
fieles a la empresa.

Romero (2019) en su investigacion “Caracterizacion de los factores
relevantes de la atencion al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro elaboracion de productos de panaderia
(cafeteria) del distrito de Huaraz, 2019 tuvo como objetivo general describir los
factores relevantes de la atencidn al cliente en la mejora de la gestion de calidad en
las MYPES de cafeterias de Huaraz; a través de la metodologia de disefio no
experimental-transversal-descriptivo, con una poblacién y muestra censal de 53
gerentes, mediante la técnica de la encuesta y como instrumento al cuestionario; asi
se obtuvo que el 69.81% poseen edades entre 31 a 50 afios, el 50.94% son del género
femenino, el 56.60% tienen estudios no universitarios, el 50.94% tienen una
permanencia entre 4 a 6 afios, el 50.94% planifican, el 62.26% no verifican, el 50.94%
brindan una atencion regular, el 62.26% no realizaron estudios sobre los gustos de los

clientes, el 52.83% transmiten sélo a veces un trato amable y cortés, el 58.49 no es
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eficiente cuando da solucion a los reclamos. Concluyendo en que la mayor parte de
los representantes son mujeres adultas con estudios no universitarios, cuyas empresas
poseen una permanencia de 4 a 6 afios, ademas planifican, pero no realizan las
verificaciones de las acciones, asimismo brindan una atencion regular, dado que
desconocen las preferencias de los clientes, igualmente otorgan un trato irregular y la
solucion de los reclamos es ineficaz. Se concluye que La mayoria de los
representantes de las MYPES de cafeterias poseen edades entre 31 a 50 afios, mas de
la mitad son del género femenino y tienen estudios no universitarios. Estos aspectos
se dan por que la mayor parte son mujeres con estudios no profesionales, sin embargo,
poseen cierta ventaja como las habilidades, caracteristicas, destrezas y las
experiencias respecto a estos productos. Asi estas caracteristicas serviran para que se
tomen en cuenta, de que el género, no limita el poder emprender una empresa
dedicada al servicio de cafeterias.

Moreno (2018) en su investigacion denominada “Gestion de calidad bajo el
enfoque de atencidn al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro otras actividades de transporte por via terrestre
(interprovincial), del distrito de Huaraz, 2018”. El trabajo tuvo como objetivo general
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro otras actividades de transporte por via terrestre (interprovincial) del
distrito de Huaraz, 2018. Para el desarrollo de la investigacion se utilizé un tipo y
nivel de investigacion cuantitativa-descriptiva con un disefio no experimental
(transeccional-transversal), y para el recojo de informacion se escogié una muestra

de 37 micro y pequefias empresas de una poblacion de 40 representantes, a quienes
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se les aplico un cuestionario de 28 preguntas por medio de la encuesta, obteniéndose
los siguientes resultados: el 62.16% tienen definido su mision y vision, asi como el
78.38% planifican sus actividades para brindar un servicio adecuado; ademas el
35.14% de los empleados tienen como dificultad el aprendizaje lento para
implementar gestion de calidad, y el 62.16% no cuenta con base de datos en la
empresa, ademas el 54.05% recoge sugerencias y reclamos del cliente para mejorar
el nivel de servicio, por otra parte el 67.57% capacita a su personal, asi como el
59,46% no conoce el procedimiento adecuado para la atencion al cliente, llegando a
la conclusion que las micro y pequefias empresas estan aplicando una gestion de
calidad planificando sus actividades y consideran el buen trato al cliente para
retenerlos, reafirmando que la calidad del servicio es su prioridad para determinar la
calidad en la empresa.

Antecedentes Locales

Variable 2: Motivacion de Personal

Camones (2019) en su investigacion: “Motivacion laboral y compromiso
organizacional en colaboradores de la Empresa de Servicios Multiples Andrés
Avelino Céceres S.A, Huaraz-2019”, tuvo como objetivo general determinar la
relacion existente entre la motivacion laboral y el compromiso organizacional en los
colaboradores de la empresa multiple Andrés Avelino Caceres S.A, Huaraz — 2019.
La técnica que se utilizé para la investigacion es la Los parametros que se utilizaron
fueron de naturaleza aplicada, con un disefio no experimental, transversal y
correlacional; ya que se observaron los fendmenos en su contexto natural. La

poblacién se conformo por todos los trabajadores de la mencionada empresa, siendo
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un total de 60 personas, considerandose la muestra de tipo censal. La recoleccion de
datos se realizd mediante la encuesta a traves de la aplicacion del instrumento
Cuestionario R-MAWS para la motivacion laboral y el cuestionario R-
COMMITMENT SCALE para recolectar los datos sobre el compromiso
organizacional. Como resultado se pudo obtener que el coeficiente de correlacion de
probabilidad de Spearman 0,448; indica que existe una correlacién directa entre las
variables, con un valor de 0,000 que resulta menor al valor 0,05 de nivel de
significancia; por ello podemos afirmar que “Existe una relacion significativa entre
la motivacion laboral y el compromiso organizacional en los colaboradores de la

empresa multiple Andrés Avelino Caceres S.A, Huaraz — 2019.

Rodriguez y Sanchez (2019) en su investigacion, Clima organizacional y la
motivacion laboral en la empresa Soluciones Ambientales Seguras S.A.C.
independencia 2019, tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe
entre el clima organizacional y la motivacion laboral en la empresa soluciones
ambientales Seguras S.A.C. Independencia, 2019, debido a ello es que la presente
investigacion se realizo bajo el enfoque cuantitativo, con un nivel correlacional y un
disefio no experimental de corte transversal, la poblacion estuvo conformada por los
trabajadores pertenecientes a la empresa soluciones ambientales Seguras S.A.C.,
siendo los 25 trabajadores parte de la muestra por ser esta de caracter censal. En
cuanto a los resultados tras la aplicacion de un coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman se obtuvo un valor de r=0,488 entre las variables clima organizacional y
motivacion laboral, a su vez se hallé un valor de r = 0,399 entre el ambiente fisico y

la motivacion laboral, r = 0,397 entre la organizacion y la motivacion laboral, r =
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0,440 entre el ambiente social y la motivacion laboral, r = 0,479 entre los valores y la
motivacion laboral, y r = 0,337 entre el comportamiento institucional y la motivacion
laboral. En base a los resultados obtenidos se concluye existe relacion significativa
entre el clima organizacional y la motivacion laboral en la empresa soluciones
ambientales Seguras S.A.C. Independencia, 2019, asi mismo todas las dimensiones
que componen al clima organizacional se encuentran relacionados de manera directa
con la motivacion laboral.

Norabuena (2018) en su investigacion: Motivacion y desempefio laboral en la
empresa constructora T&S, Huaraz 2018, tuvo como objetivo general conocer la
motivacion y el desempefio laboral del trabajador en la Empresa Constructora T&S,
Huaraz, 2018. La investigacion correspondid a un estudio no experimental
descriptivo simple y se aplicd como instrumento de investigacion un cuestionario. La
poblacién estuvo conformada por los 41 trabajadores de la empresa Constructora
T&S. En razdn a que la poblacion de colaboradores de la Empresa Constructora T&S
de Huaraz considerada en la presente investigacién contd con un nimero menor a
100, entonces se asumio la muestra censal, vale decir a la totalidad de la poblacion
determinada. Los resultados obtenidos, presentaron un nivel de motivacion bajo, ya
que el 80.5% refiere que no existen incentivos en la empresa, concordante con el
objetivo especifico respecto al nivel de desacuerdo, mientras que el desempefio
laboral en promedio presenta un nivel bajo, el de 43.9% refiere indecision, la
motivacion influye negativamente en el desempefio laboral en la empresa

constructora T&S, Huaraz, 2018.
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2.2. Bases tedricas

Variable 1. Atencion al Cliente

Segun Arenal (2019) dice que la atencion al cliente es un servicio adecuado para cada
empresa tiene un fin especifico buscar la satisfaccion de cada una de las necesidades
del cliente, también nos dice que es una herramienta eficiente que permitira tener un
acercamiento mas cercano con el cliente de esta manera le brindara un servicio

adecuado y esto ayudara a usar correctamente el producto o servicio.

Ademas, hoy en dia, la buena atencion al cliente nos muestra que es una forma muy
rapida, productivo e eficiente de esta manera influird positivamente y se lograra la
satisfaccion de los clientes, también es importante conocer que hay varias posturas
que precisan que lo primordial para el progreso y buen funcionamiento de las
empresas son los clientes y se debe de tener el mayor respeto, porque la satisfaccion
y opinién del cliente es el progreso de las empresas y su futuro crecimiento, es
importante también es tomar las opiniones de los clientes de esta manera se
demostrara el respeto hacia ellos pues siempre al cliente le motiva ser escuchado y

se ira tranquilo y satisfecho. (Blanco, 2019)

Ademas, Urreta (2021) da a conocer que la finalidad de todo cliente en el momento
que llega a consumir el servicio cualquiera que sea tiene la inquietud de que el servicio
satisfaga sus expectativas y lograr estar satisfecho y la empresa tiene por objetivo que
el cliente quede satisfecho, de esa forma ambas partes cliente y empresa buscan la
misma finalidad, por parte de la empresa es buscar siempre que el cliente este contento

y satisfecho con el servicio brindado, en algunos casos los clientes viven momentos
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y situaciones que les hacen pensar que sin injustas, también piensan que le precio
pagado por el servicio muchas de las veces no corresponde con el valor que

obtuvieron, y por eso terminan con quejas o reclamos.

Dimension 1. Servicio

Es una actividad o servicio que es llevada a cabo por la administracion con un real
control y con la regulacion de esta también es llevada a cabo por una estructura,
especializada 0 no, y este servicio estd destinada a satisfacer necesidades de las

personas. (Rae, 2022).

Segun, Blanco (2019) el servicio es una practica que esta desarrollado por una
organizacion para ver o diagnosticar las necesidades y perspectivas de los clientes y
de esta manera ofrecerles un servicio rapido y adecuado para ellos de manera preciso,
claro, seguro y que el cliente confié, aunque exista errores 0 momentos imprevistos,
de esta manera el cliente se sentira que estan pendientes y la atencion se realiza
personalmente que sentird asombrado y de esta manera concediendo muchos y

mayores ingresos y menores costos para la entidad.

Por otro lado, Sanchez (2019) indica que el servicio esta conformado por elementos
materiales e inmateriales que se compone desde la variedad que se sirve hasta el
material que se usa en este menester, sin dejar de lado la cordialidad del grupo y el

embellecimiento de la empresa.
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Indicador: Satisfaccion:

Segun, Gabini (2018) es muy indispensable guiar a la empresa hacia el cliente, de esta
forma le ayudara a entender sus necesidades es importante que conozca todos los
lugares de la empresa de esta manera se liderara a una cultura empresarial con
direccion al cliente. Muchas de las veces la satisfaccion del cliente una localizacion
central y béasico y esto podemos observar en la actitud de las personas de la
organizacion y se podra ver el compromiso que tiene la empresa hacia el cliente y de
esta manera lograra encantarle, también es muy indispensable la formacion que tendra
el personal y su instruccion de esta forma se lograra la satisfaccion de los clientes y
su fidelizacion. Si el personal toma conocimiento del papel que cumple, de qué modo
se le va a observar, retribuir, considerar y promoverle en este proceso de satisfaccion,

conjuntamente se lograra que todos procedan en la misma direccion.

Segun, Nufies (2018) hay muchos estudios que nos permiten conocer que existe una
relacion inmediata entre la satisfaccion laboral y la satisfaccion del cliente. En el
entorno del se conoce varios componentes de la administracion integral de servicios
que, si se cumplen acorde con la guia de una gerencia que es comprometida y esto
ayuda que motivar al equipo al finalizar el producto el resultado sera una empresa de
servicio exitosa. Se pude decir también que un factor indispensable e importante es
el personal para ello se debe considerar realizar actividades de motivacion para que
los trabajadores estén debidamente motivados y tengan la actitud positiva en todo
momento, también al realizar las actividades que se les asigna en cada uno de los roles
que desempefian si no existe la debida motivacion estos empleados muestran su

inconformidad al servicio que fue prestado, a diferencia de un empleado que se
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encuentra motivado transmitira actitud positiva y el producto sera que los clientes

estén contentos y satisfechos y aporten beneficio a la empresa.

También, Thompson (2019) dice que en la actualidad es primordial buscar y lograr la
completa satisfaccion del cliente, de esta manera sera un requisito muy indispensable
para ocupar un lugar importante en la mente de cada uno de los clientes y de este
modo también en el mercado que se tiene de meta, es por eso que el objetivo o la
vision es mantener siempre satisfecho a todos los clientes. Es importante también que
las personas que trabajan en la empresa conozcan cuéles son sus beneficios al lograr

un cliente satisfecho.

Dimension 02: Satisfaccion:

Segun el autor la satisfaccion es la sensacion de placer que tienen o sienten cada una
de las personas, cada vez que sienten que se ha hecho realidad y estan satisfechos, ha
logrado cubrir una necesidad que tenian cuando han hecho realidad un deseo o han

cubierto (Pérez, 2021)

De esta manera también Sanchez (2019) menciona que los clientes buscan
continuamente su satisfaccion, las empresas tienen que prestar atencion a las
necesidades del cliente muchas de las veces no solo el cliente busca cumplir una
necesidad, también busca un ambiente que le sea comodo y agradable, tener n
momento alegre, cordial y que los productos a ofrecerles sean de calidad y estos estén

bien elaborados.

Por otro lado, Laza (2019) refiere que la satisfaccion es la medicion y andlisis de la

satisfaccion del cliente que para la empresa es un componente basico. Pero muchas
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de las veces para poder entender al cliente es muy importante escucharlos y de esta
manera saber cuales son sus inquietudes y necesidades y entender sobre su nivel de
satisfaccion de cada cliente y se podra producir lo que el cliente quiere consumir, para
lograr esto la empresa debe esforzarse en buscar la satisfaccion del cliente por todos
los medios y solamente se lograra si las personas que estan encargadas estén
debidamente orientadas, motivadas, capacitadas y de esta manera mida la satisfaccion

de sus clientes de manera habitual y que tome decisiones convenientes.

Indicador: Necesidad:

Segun, Silva (2021) define a las necesidades de los clientes como los factores de
influencia que estos factores promoverdn a comprar un producto o servicio. Es
importante conocer las necesidades del cliente y que estos lo conllevan a realizar la
compra, la empresa debe mantenerse informado sobre la actividad que realiza el
mercado y sobre cudl es el pensamiento de los clientes frente a las ofertas, es
importante dar seguimiento y ver si hay iniciativas, conocer también como se esta
mejorando el proceso de los productos, teniendo en cuanta que las necesidades del

cliente son una gran oportunidad de marketing.

El autor define a la necesidad que tienen las personas y buscan satisfacer sus
expectativas, que tiene cada vez que se le entrega un producto de esta manera ayudara
a la empresa a mejorar y a transformar al momento de recibir el producto y esta sera
entregada con el fin de convencer sus necesidades es importante tener en claro que
los clientes tienes diferentes necesidades y es recomendable identificarlas esto

ayudara para cuando se inicie un negocio en el futuro. (Arenal, 2019)
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Segun Arnanz y Pousada (2018) las empresas disefian productos para satisfacen las
necesidades del consumidor estos se compran y venden en el mercado, un producto
exitoso en el mercado es capaz de satisfacer las necesidades del cliente, es importante
que las empresas antes de disefiar un producto deben de realizar un procedimiento de
investigacion de esta manera pueden conocer que necesidades tiene el consumidor.
Las empresas que mas ganan en el mercado son las que disefian y generen interés en
el consumidor y debe tener vinculo con los productos que ofrecen la competencia en

el mercado.

Dimension 3: Interaccién:

El autor define como interaccién al conjunto o grupo de relaciones que se dan entre
dos 0 mas personas que viven en el ambito familiar y la sociedad en general la
principal caracteristica es tener bien delimitados las ordenes jerarquicas de este modo

se lograra que exista interacciones en las personas. (Pérez, 2021)

Segun, Kotler (2019) nos dice que la interaccion forma parte de varios componentes
entre ellos la calidad del servicio, sefiala que la evidencia fisica, la fiabilidad y las
politicas de calidad también es un factor que sirve para determinar algin tipo de
diagrama o ecuacion estructural esto permitira observar el efecto que tiene los

componentes de servicio y la decision que tendra de compra del consumidor .

Segun el autor define a la interaccion como un tipo de actividad comunicativa que se
lleva a cabo por dos 0 mas personas y que se apoyan mutuamente también existe un
intercambio de acciones y reacciones verbales y no verbales. También se realiza el

uso interaccional de la lengua que muchas de las veces estan dirigido a las relaciones
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comunitarias, se puede decir que se complementa con el uso lingistico transaccional,
que este va orientado al intercambio de ideas. Llamamos interacciones a una reunién
de trabajo de estudio, un compartir, un campeonato deportivo, una clase. (Portoles,

2018),

Indicador: Relaciones:

Segun, Navarro (2021) define a las relaciones como una estrategia empresarial de
mayor influencia también se puede llamar una formidable solucion tecnoldgica esto
ayudara a impulsar las expectativas futuras y el crecimiento dando a conocer que se
tienen grandes resultados con respecto a la inversion en cualquier lugar que se haya
implementado. En la actualidad comercial los mercados suelen ser cambiantes y
mencionar también que el cliente se encuentra al principio y al final de la cadena de

valor,

De acuerdo a Dangeolo (2021) Una relacién puede definirse a la unién o enlace entre
dos o varias personas tomando de un punto de vista cordial, se considera también en
un contexto empresarial y politico, se menciona también que debe de existir
relaciones culturales, publicas en el mundo actual y esto se establece a través de un
documento legal, en este se mencionan los deberes y derechos de cada miembro ,
generalmente puede ser de dos tipos individuales que mencionan a la conexion entre
empleado y empleador, también se puede incluir a todo el resto del personal y
teniendo en cuenta que el personal es mas importante para la obtencién de la
eficiencia y eficacia necesaria para lograr los objetivos trazados. Se debe resaltar

siempre la cortesia y la empatia dia a dia en el ambito social, sin dejar de lado algunas
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normas en el espacio laboral relacionando las funciones de cada uno de ellos se puede
mencionar que debe de existir motivacion con algun tipo de premio o reconocimiento,
es indispensable también tomar en cuenta y dar valor la opinidn para establecer

igualdad y respeto.

Se define relaciones laborales como la conexién que existe entre empleadores y
empleados en un determinado marco legal, se menciona también que el conocimiento
laboral se contempla en el campo de estudio econémico, con este estudio se puede
entender que para que la economia crezca de debe gran parte del proceso productivo
y esto se lleva a cabo mediante el estudio o anélisis de las relaciones laborales se
finaliza entendiendo que estas relaciones laborales se dan entre un empresario y un
empleado. Esta union permite el derecho laboral o de trabajo y con el tiempo un
campo de estudio econdmico y juridico. Fruto de este vinculo con los afios se

desarrolld el derecho al trabajo. (Sanchez, 2019)

Variable 2 Motivacion de Personal

Se define como la reaccion asertiva y positiva de los empleados o trabajadores de una
empresa, también como la mejora del rendimiento al momento de prestar el servicio
al cliente, esto se debe a que la empresa debe de tener un incentivo a sus trabajadores,
este tipo de motivacion es muy beneficioso para el trabajador y también para la

empresa (Orellana, 2019)

Segun Carrasco, Reigal, Fernandez, Vallejo y Chirosa (2018) la motivacion se
entiende que es necesario que un individuo este motivado al momento de realizar una

actividad especifica y esta estara determinada para obtener un objetivo, muchas de las
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veces la motivacion se utiliza del talento humano con la finalidad de incentivar de
alguna manera al trabajador, con ello se obtendra resultados de acorde a los objetivos
plateados y se establecerd una estructura de organizacién adecuada ya sea en una
institucién puablica o privada. Esta motivacion ayudara a mejorar y a tener

trabajadores comprometidos y cada dia mejoraran su desempefio.

Para el autor la motivacion laboral significa el aumento del rendimiento de los
colaboradores y esto implica mayores beneficios econémicos se debe mencionar
también que esto se entiende porque existen trabajadores comprometidos para lograr
ello, las areas que se encargan en la gestion del talento humano deben de buscar una
motivacion para cada uno de los trabajadores de esta manera se lograra su buen
rendimiento. La motivaciéon laboral se clasifica en tres categorias intrinseca,

extrinseca y trascendente. (Sanizaca, 2018).

Dimension 1: Rendimiento:

El autor define el rendimiento laboral de un empelado como la clave que necesita la
empresa para garantizar su rendimiento, productividad y efectividad de acuerdo al
rendimiento se lograra el éxito de una empresa, de esta manera la empresa buscara
mediante su organizacion diaria y permanente incrementar el rendimiento de sus

empleados. (Gabini 2018)

Segun Monroy (2020) indica que el rendimiento laboral de las personas nos permitira
entender el desempefio que tiene y sus conductas laborales y estas buscaran obtener
resultados en cada una de sus actividades que desarrollara cada individuo pero se debe

de tener en cuenta que el resultado no solo dependera especificamente del rendimiento
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de la persona, sino de los factores que traen consigo internos y externos que pueden
mencionarse como disefio de métodos de trabajo, es importante también los accesos

a los recursos tecnoldgicos y todo lo relacionado con la gestion de los R.

Para Mendieta (2020) , el rendimiento laboral se define como un beneficio alcanzado,
y cumpliendo las metas trazadas y los objetivos, también el objetivo es la manera de
tener un producto final y este se vinculara con el resultado que se obtiene, también
el rendimiento laboral se entiende a los trabajos que se realizan de forma fisica y la
recompensa sera salarial, y el rendimiento serd proporcional dentro de las
organizaciones se debe analizar la eficiencia del desarrollo de las actividades, si los
trabajadores desarrollan sus funciones con trabajos en equipos con liderazgo la

finalidad es mejorar los procesos y mantener un nivel alto de calidad.

Indicador: Efectividad:

Segun, Rizo (2019) la efectividad es hacer bien las cosas. Se entiende como, realizar
una tarea determinada en busca de la mejor relacion entre los recursos empleados y
los resultados que se obtiene. La efectividad tiene mucho que ver con el «como». La
efectividad se apoya en tres sostenes basicos que son los procesos, las personas y
clientes y todo esto se logra con personas con habilidades, competentes, con actitudes
de mejora, superacién, experiencia. En este tipo de actividades se necesitan flujos

rapidos, efectivos y cada vez méas continuos analizando actividades y calidad.

Al hablar del concepto de efectividad se hace referencia a que se debe realizar
correctamente las cosas, en otros términos, el significado de efectividad sera conllevar

aasumir las tareas con la predisposicion y de la mejor manera posible con los recursos

50



que tiene disponible y los resultados que se espera, entonces cuando se habla de la
relacion que existe entre el cumplimiento de los objetivos y el trabajo se desarrollara
la mision y vision de la empresa. De esta forma podemos mencionar que la efectividad
de un trabajador a lo largo de su jornada laboral esta relacionad como se hacen las
cosas y lleva a cabo trabajando con efectividad se puede tener trabajadores
responsables y cada vez mas productivos sin dejar de lado los indicadores de eficacia

y eficiencia. (Delgado 2021)

La efectividad nos menciona que se debe sobre las cosas “correctas”; que aporten al
valor al negocio y la meta que se tienen de objetivos claros, en la actualidad muy
pocos equipos de trabajo son efectivos al momento de realizar el trabajo actual con
los objetivos globales que tiene la empresa. En un estudio reciente que se realiz6 de
mas de 6000 trabajadores, solamente el 26 % de los empleados comunicaron que
tenian una idea clara sobre el trabajo objetivo de una empresa y solamente el 16 %

dijo que la empresa en la que trabajan es efectiva. (Martins, 2021)

Indicador: Incrementar

El autor define como incrementar al momento preciso y correcto de dar valor a los
miembros de un equipo y proporcionarles a estos un aumento salarial, es necesario
estar atentos al rendimiento y al trabajo, y la concentracion a las metas de
productividad debe ser importante, también se debe de ver el tiempo que lleva el
trabajador en una empresa, se debe realizar practicas continuas de comunicacion con

un buen consejo esto permitird construir planes de carrera junto a los empleados que
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ellos anhelan salarios y cargos mas altos que se puede estipular en la empresa.

(Acosta, 2020)

Se conoce también el termino incrementar la autonomia o buscar como mejorar el
rendimiento del personal en la empresa a través de un presupuesto para que pueda
tomar o asistir a algin curso de desarrollo de esta manera puedan incrementar su
autonomia y consiguientemente la motivacion, también es importante mencionar
sobre los incrementos salariales que mantendran motivado al personal. (Kinley, y

Ben-Hur, 2019).

Segun Mota y Mendoza (2019) se conoce por incrementar a tratar de conocer a las
personas y de qué manera se pueden desenvolver en su vida personal, en el ambito
laboral, incrementando los programas de incentivos para su mejor desempefio que
motive al personal y de esta manera llevara a cabo un trabajo productivo y ayudara a

incrementar también los ingresos en las empresas.
Dimensién 2: Incentivo:

Segun el autor un incentivo para un trabajador o trabajadores son mecanismos
necesarios que debe relacionarse con un incentivo, recompensa 0 castigo a un
determinado desempefio o conducta que presente el empleado y todo esto debe ser
supervisado por el empleador para que se lleve a cabo de manera correcta y de esta

manera se lograra el buen funcionamiento de la empresa. (Roldan, 2019)

Para el autor WohImuth (2018), define a los incentivo con los diferentes intereses que
tienes las personas en gran cantidad presentan interés por viajar, pero muchas de las

veces cuando un viaje se brinda como incentivo la empresa lo menciona como

52



motivacion de su personal de acuerdo a su desempefio laboral, incentivandolo y
aumentando su rendimiento cada dia y los empleados que ya han sido beneficiados
comparten con sus compafieros, motivandolos a dedicarse y esforzarse para alcanzar
sus metas y lograr el incentivo propuesto por la empresa y cumpliendo con las metas

de esta. .

Segun, Fleishman y Bass (2019) el incentivo es una estrategia que tiene la empresa
para impulsar el rendimiento de los empleados mediante una compensacién o
remuneracién econdémica extra a su salario mensual, y esto garantizara que los
trabajadores tengan mayor compromiso. Es importante mencionar si los trabajadores
se encuentran debidamente motivados y por ende incentivados la empresa tendréa
mejor productividad reduciendo errores y en muchos de los casos accidentes

laborales.

Indicador: Desempefio:

Segun el autor el desempefio laboral se trata de una evaluacién de la forma como se
muestra el trabajador antes, durante y después de la realizacion de sus labores. Esta
evaluacion serd de manera individual viendo el esfuerzo de cada una de ellas. Para
lograr una evaluacion de desempefio laboral son importantes tener en cuenta
conceptos claros de esta manera se logrard una buena evaluacion de desempefio,
también influird las metas diarias que tienen los empleados estos conduciran a
objetivos generales que puede mejorar la evaluacion del desempefio laboral, también
se puede crear objetivos especificos que ayudara a satisfacer las exigencias del

empleador. (Acosta 2018)
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Para el autor el desempefio del empleado se debe mayormente a las condiciones que
ofrece la empresa y si no existe buena condicion afectara la salud fisica y emocional
de los trabajadores y ello conlleva a un mal rendimiento en el trabajo ya que su salud
estara afectada, para ello es importante lograr que el trabajar se sienta comodo en

todos los ambitos y lograr un buen desempefio. (Jiménez y Blanco 2018).

Segun el autor Trevifio (2020) el término desempefio se refiere al servicio, a la forma
y la calidad en la que realiza sus labores o trabajo un trabajador, midiendo sus
competencias laborales también normalmente se vincula en hacer mucho mas con
menos, Y la relacién entre el logro de una empresa y los recursos que utiliza para

dicho logro.

2.3. Marco conceptual

Atencion al cliente

Segln, Gémez (2018) la atencion al cliente se conoce como un servicio que realizan
las empresas, entre ellas pueden ser de servicios y los que comercializan los
productos, también nos habla de los clientes cuando estos presentan quejas o

sencillamente puede ser sugerencias y dudas de acuerdo a la atencién que se le brinda.

Motivacioén laboral

La motivacion laboral se logra cuando se crea un estimulo a los empleados la finalidad
es que realicen sus desempefios laborales o empresariales utilizando el maximo de
sus capacidades, y con estas capacidades se lograra alcanzar la meta deseada en cada

una de las empresas o0 organizaciones. (Arrabal, 2018).
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Pyme

Segun, Westreicher (2021) define a la Pyme como pequefias y medianas empresas,
las cuales por lo general cuentan con un minimo nimero de trabajadores, también
ingresos menores a comparaciones de las grandes empresas, corporaciones, se le
denomina Pymes al conjunto de medianas y pequefias empresas y son organizaciones

que tienen fines de lucro que es generar el beneficio para su empresa.

Mype

Segln Gutiérrez (2019) La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdmica
constituida por una persona juridica o natural, bajo cualquier forma de organizacion
0 gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto
desarrollar actividades de extraccién, transformacion, produccion, comercializacion

de bienes o prestacion de servicios.

Insatisfaccion

Segun, Gémez, (2018) la insatisfaccion se inicia desde cuando un cliente no alcanza
a cubrir con sus expectativas por el producto adquirido lo cual genera incomodidad y
muchas de las veces termina con quejas hacia el servicio prestado y esto conlleva a

que no vuelva a usar el servicio.

Cliente

Segun Arenal, (2019) define a cliente a toda persona que percibe un producto o es
afectado por el mismo también se llama cliente a la persona que sus necesidades y

deseos estan satisfactoriamente resueltos a cambio de un pago por ello, siempre es
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importante tener en claro que tipo de clientes se tiene y las necesidades que estas

requieren.

Servicio

Segln Arenal. (2019) define al servicio al cliente como un conjunto de actividades
muy importantes relacionadas entre si; en tiempos actuales debido a la competencia
que existe con otras empresas tiene hoy dia una importancia enorme debido al
aumento de la competencia entre las empresas y a que los clientes exigen cada mayor
y mejor servicio, por ello es muy importante ofrecer un producto de calidad para que

el servicio no se insuficiente.
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I1. HIPOTESIS

Segln Bueno, Kralova y Mogorron (2020) la hipotesis es una formulacion que precisa
verificacion, una vez confirmada o rechazada, tal propuesta abandonara en fin su
estatus de hipdtesis para asumir el papel de tesis. Cuando es descriptivo no serd
necesario usar hipotesis, la hipétesis viene (del griego hipo, «subordinacion» o «por

debajo» y tesis, «conclusion que se mantiene con razonamiento»).

En la presente investigacion titulada Propuesta de mejora de atencion al cliente y
motivacion de personal en la pequefia empresa Tours Yungay, provincia de Yungay,

2022, no se planteo la hipotesis por ser tipo descriptiva- de propuesta
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Se utilizo el disefio no experimental — transversal, descriptivo de propuesta

No experimental. "La investigacion no experimental es cualquier
investigacion en la que resulta imposible manipular variables o asignar
aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones”. De hecho, no hay condiciones o
estimulos a los cuales se expongan los sujetos del estudio. Los sujetos son observados
en su ambiente natural, en su realidad. En cambio, en un estudio no experimental no
se construye ninguna situacién, sino que se observan situaciones ya existentes, no
provocadas intencionalmente por el investigador. En la investigacion no experimental
las variables independientes ya han ocurrido y no pueden ser manipuladas, el
investigador no tiene control directo sobre dichas variables, no puede influir sobre

ellas porque ya sucedieron, al igual que sus efectos. (Agudelo, 2018)

Fue de disefio no experimental, porque no se manipul6 deliberadamente a
las variables de atencidn al cliente y motivacion de personal en la pequefia empresa
Tours Yungay, provincia de Yungay, 2022. Solamente se observo conforme a la

realidad sin sufrir ningan tipo de modificaciones.

Fue Transversal. Los disefios transversales suelen incluir individuos con y
sin la condicion en un momento determinado (medicion simultanea) y en este tipo de
disefio, el investigador NO realiza ningun tipo de intervencién (interferencia). El
investigador realiza una sola medicion de la o las variables en cada individuo (nmero
de mediciones); sin embargo, cuando se realizan dos o mas mediciones de las
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variables de interés en el mismo individuo, el disefio y especialmente el plan de
analisis cambia y el disefio de corte transversal se convierte en longitudinal. Recordar

siempre gue la unidad de analisis es el individuo (Rodriguez y Mendivelso, 2018).

Fue transversal, porque el estudio de investigacion Propuesta de mejora de
atencion al cliente y motivacion de personal en la pequefia empresa Tours Yungay,
provincia de Yungay, 2022. Se desarroll6 en un espacio de tiempo determinado con
un inicio y fin, especificamente el afio 2022.

Fue Descriptivo. La investigacion descriptiva, Ilamadas también
investigaciones diagndsticas, Consiste, estudiar a personas, comunidades,
fundamentalmente sirve en caracterizar un fendmeno o situacion concreta indicando
sus rasgos mas peculiares o diferenciadores. sirve de base a las investigaciones para

medir a la poblacion. (Nieto, 2018).

La investigacion fue de nivel descriptivo porque solo se describio las
principales caracteristicas de atencion al cliente y la motivacion de personal en la

pequefia empresa Tours Yungay, provincia de Yungay, 2022.

De Propuesta. La propuesta de la investigacion es un documento académico que
contiene al maximo de detalle posible, precisién y claridad en plan de la investigacion
cientifica, ayuda a mejorar la calidad de la investigacion, su funcion es dar solucion

a aspectos que no son validos dentro de una organizacion. (Iglesias, 2021)

La investigacion fue de propuesta porque se realizd un plan de mejora a los

resultados de la investigacion denominada: Propuesta de mejora de atencion al cliente
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y motivacion de personal en la pequefia empresa Tours Yungay, provincia de Yungay,

2022.

4.2. Poblaciéon y muestra

Poblacion

Es el conjunto de individuos u objetos que se desea conocer en una investigacion,
es el grupo de elementos en el que se generalizaran los hallazgos, o también son las
unidades de estudio que nos interesa estudiar, pero que no siempre esta disponible al

investigador. (Mendoza y Ramirez, 2020)

- Poblacion 1: Para la variable de Atencion al cliente se utilizé una poblacion infinita
de clientes de la pequefia empresa Tours Yungay, provincia de Yungay, 2022.

- Poblacion 2: Para la variable Motivacion de personal se utiliz una poblacion de 10
trabajadores de las micro y pequefias empresas Tours Yungay, provincia de Yungay,

2022.

Muestra

Neftali (2019) Una muestra es una parte de la poblacion. La muestra puede ser
definida como un subgrupo de la poblacion o universo. Para seleccionar la muestra,

primero deben delimitarse las caracteristicas de la poblacion.

- Muestra 1: Para la variable Atencién al cliente se utiliz6 una muestra probabilistica
de clientes en la micro y pequefia empresa Tours Yungay, provincia de Yungay,

2022.
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Para hallar la muestra 1 se utilizé una féormula de poblacion desconocida detallada a

continuacion.

_Z°rq

n £2

n: Tamafio 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%

_ 1.962x0.5x0.5
- 0.052

0.9604

n=—m———
o= 384.16

- Muestra 2: Para la variable Motivacion de personal se utilizd una muestra de 10
trabajadores en la micro y pequefias empresa Tours Yungay, provincia de Yungay,

2022. Es decir, se utilizé6 una muestra censal.
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Variable 1. Atencién al cliente

Criterios de Inclusién

e Clientes.

Criterios de exclusion

e Clientes mayores de edad.
e Clientes menores de 18 afios
e Clientes que no deseen participar en la investigacion.

Variable 2. Motivacion de personal.

Criterios de Inclusion.

e Trabajadores.

Criterios de exclusion.

e Trabajadores que no desean participar.
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4.5. Definicion y operacionalizacion de la variable
Variable Definicion Dimensiones Indicadores items Fuente Escala de
conceptual medicién
Atencion del La atencién al cliente 1.- ;{La empresa busca siempre su satisfaccion como | Cuestionario
cliente es el servicio cliente al momento de brindarle el servicio? aplicado a los
proporcionado por una clientes
empresa con el fin de 2.- ¢Usted Se encuentra satisfecho por la atencion
relacionarse con los brindada?
clientes y anticiparse a - - -
la satiszccién %e sus Servicio Satisfaccion 3.- ¢Al satisfacer sus necesidades con el servicio
necesidades. Es una brindado la empresa cumple con el acuerdo
herramienta eficaz establecido?
para interactuar con
los clientes brindando 4.- ;Se encuentra satisfecho con el pago que realizo
asesoramiento por el servicio brindado?
adecuado para
asegurar el  uso 5.- ¢Cree usted que se necesitara cumplir con los
correcto de un protocolos de bioseguridad al momento de recibir el
servicio? LIKERT

producto o de un
servicio (Arenal,
2019)

Satisfaccion

Necesidad

6.- ¢La pequefia empresa tendra la necesidad de
implementar mas unidades para mejorar su servicio?

7.- ¢las necesidades que usted tiene son cubiertas por
el personal al momento de brindarle el servicio?

Interaccion

Relaciones

8.- ¢ Es importante para usted tener una buena relacion
con el personal que le brindo el servicio?

9.- ¢ Debe existir buena relacion entre usted y el
personal para que el servicio brindado sea de calidad?

10.- ¢Cree Usted que debe existir una buena relacion
con el personal quien le brinda el servicio?
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Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores items Fuente Escala de medicion
Motivacion de | Es una reaccion positiva de 11.- ;Tiene comunicacion de manera | Cuestionario aplicado
personal. los trabajadores de una efectiva con su empleador? a los trabajadores
empresa, mejora el
rendimiento del empleado, 12.- ;Usted cree que fue efectivo al
puede lograrse gracias a un Efectividad momento de realizar su trabajo?
incentivo o marketing, es
beneficioso tanto para el 13.- ;Cree que la empresa, presta
trabajador como para la servicio de manera efectiva a sus
empresa (Orellana 2019) Rendimiento clientes?
14.- ;Cree usted que se debe
incrementar el salario segin su
desempefio?
Incrementar
15.- (Cree wusted que se debe
incrementar las horas de trabajo los dias
feriados? LIKERT
16.- ¢Cree usted que su desempefio es
Optimo?
17.- ¢Cree Usted que su desempefio es
valorado?
18.- ;La empresa realiza capacitaciones
Incentivo Desempefio para su buen desempefio laboral?

19.- ;La empresa realiza “premios™ por
su buen desempefio laboral?

20.- ¢Considera usted que cumplen
con el horario de trabajo establecido
seguin su desempefio laboral?
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Técnicas

Para el desarrollo de datos se utilizd como técnica la encuesta. Segun Torres, Salazar
y Paz (2019) constituye el término medio entre la observacion y la experimentacién. En
ella se pueden registrar situaciones que pueden ser observadas y en ausencia de poder
recrear un experimento se cuestiona a la persona participante sobre ello. Por ello, se dice
que la encuesta es un método descriptivo con el que se pueden detectar ideas,

necesidades, preferencias, habitos de uso.

- Latécnica que se utilizo para el recojo de informacion fue la encuesta, la cual estuvo
direccionada para la variable 1, atencidn al cliente se realizo a los clientes y para la
variable 2, motivacion de personal se realizé a los trabajadores en la micro y pequefias

empresa Tours Yungay, provincia de Yungay, 2022.

Instrumento

Cuestionario

El cuestionario es una técnica destinada a obtener datos de una o varias personas
cuyas opiniones impersonales interesan al investigador. Para ello, a diferencia de la
entrevista, se utiliza un listado de preguntas escritas que se entregan a los sujetos, a fin

de que las contesten igualmente por escrito. (Mendoza y Ramirez, 2020).
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El instrumento que se utilizo es el cuestionario y esté elaborado por 20 preguntas, las
cuales 10 preguntas son para los clientes porque son referente a la variable atencién
al cliente, asimismo 10 preguntas son dirigidas a los trabajadores porque son sobre la
variable motivacion de personal. Las preguntas se realizaron en escala Likert. (anexo

03).

4.5. Plan de andlisis.

Segln Zeng (2019) técnicas que ayudan a responder las preguntas
formuladas. Ha de definirse antes de recoger los datos. En investigacion
cuantitativa (datos numeéricos) las técnicas seran esencialmente estadisticas Un
plan de analisis de datos es un mapa de ruta sobre coémo organizar y analizar los
datos de tu encuesta. Este plan deberia ayudarte a lograr tres objetivos relacionados
con el propdsito que estableciste antes de comenzar la encuesta: Responder las
preguntas principales de tu investigacion.

Los programas informéaticos como Microsoft Word, Microsoft Excel,
Power Point son herramientas tecnoldgicas que son de mucha utilidad y modifican
la organizacion de la educacion, porque crean entornos educativos que amplian
considerablemente las posibilidades del sistema, no s6lo de tipo organizativo, sino
también de transmision de conocimientos y desarrollo de destrezas, habilidades y
actitudes. La clave esta en transformar la informacion en conocimiento y éste, en
educacion y aprendizaje significativo. (Garcia, Garcia y Fitoria, 2021).

Para el analisis de los datos recolectados se hizo uso del analisis descriptivo

de las variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucién de frecuencias
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absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas. Asi mismo se
utilizaron los siguientes programas informaticos: Microsoft Word: con este
software se hizo posible la redaccion digital y posteriores modificaciones. Acrobat
Reader XI: Es un software gratuito que permitié leer archivos digitales de
extension PDF, como es el caso de los antecedentes que se descargaron desde la
biblioteca virtual. Microsoft Excel: el cual fue utilizada para llevar a cabo la
tabulacién y la elaboracion y disefio de las figuras correspondientes a los resultados
obtenidos en las encuestas. Del mismo modo se utilizo el programa Turnitin para
hacer la verificacion que no existe plagio, asi como el uso del Mendely para la
generacion de las referencias bibliograficas en norma APA 7ma edicién; por

altimo, el PPT para la presentacion.
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4.7. Matriz de consistencia

Titulo Enunciado del | Objetivos Variables Metodologia | Poblaciény muestra Técnica e | Plan de

problema instrumentos | andlisis
Propuesta de | ¢La propuesta | Objetivo general: Variable 1: | Disefio de la | Poblacién: Técnica: Se utilizo los
mejora de | de mejora de Atencién al | investigacion: diferentes
atencion al | atencién al | Determinar si la propuesta de mejora de | cliente. Para la variable atencion al | Encuestas. programas de
cliente y | cliente y | atencion al cliente y motivacion de personal cliente se utilizd una Microsoft
motivacion  de | motivacion de | permite un 6ptimo funcionamiento en la | Variable 2: poblacién infinita de clientes | Instrumento: | (Word,
personal en la | personal pequefia empresa Tours Yungay, provincia | Motivacién | El disefio de la | de la pequefia empresa tours o Excel, Pdf,
pequefia empresa | permite un | de Yungay, 2022. de personal. | investigacion | Yungay,  provincia  de | Cuestionario | power point,
tours  Yungay, | 6ptimo fue no | Yungay, 2022. en escala | Mendeley,
provincia de | funcionamiento | Objetivos especificos: experimental - LIKERT. Turniting).
Yungay, 2022. en la pequefia ) o transversal- Para la variable motivacion

empresa Tours | -  Determinar las principales descriptivo de personal se utiliz6 una

Yungay,
provincia  de
Yungay, 2022?

caracteristicas del servicio de atencion
al cliente en la pequefia empresa Tours
Yungay, provincia de Yungay, 2022.

- Determinar las principales
caracteristicas de satisfaccion al cliente
en la pequefia empresa Tours Yungay,
provincia de Yungay, 2022.

- Determinar las principales
caracteristicas de interaccion al cliente
en la pequefia empresa Tours Yungay,
provincia de Yungay, 2022.

- Determinar las principales
caracteristicas del rendimiento para la
motivacion laboral en la pequefia

empresa Tours Yungay, provincia de
Yungay, 2022.

- Determinar las principales
caracteristicas del incentivo para la
motivacion laboral en la pequefa

empresa Tours Yungay, provincia de
Yungay, 2022.

- Elaborar una propuesta de mejora de
atencion al cliente y motivacion de
personal en la pequefia empresa Tours
Yungay, provincia de Yungay, 2022.

poblacion de 10 trabajadores
de la pequefia empresa Tours
Yungay, provincia de
Yungay, 2022.

Muestra:

Muestra 1: Para la variable
Atencion al cliente se utiliz6
una muestra probabilistica de
clientes en la micro y pequefia
empresa Tours Yungay.

Muestra 2: Para la variable
Motivacion de personal se
utilizd una muestra de 10
trabajadores en la micro y
pequefias empresa Tours
Yungay, provincia de
Yungay, 2022. Es decir, se
utilizé una muestra censal.
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4.7. Principios éticos

La presente investigacion se realiz6 bajo los principios éticos del codigo de

ética de la universidad Uladech cat6lica (2021):

Proteccién a las personas. Se protegié a las personas participes de la
investigacion respetando su privacidad y como lo solicitaron, no se colocaron
datos personales como nameros telefénicos y direccion del domicilio en el
consentimiento informado y cuestionario. Asimismo, no se tomo fotografias de
su imagen porque no otorgaron la autorizacion respectiva. Se comunicd a cada
representante que los datos proporcionados solo tendrian fines investigativos;
finalmente, si deseaban ya no otorgar la informacion requerida, podrian hacerlo

sin ningun tipo de inconveniente.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Como forma de
contribucion al medio ambiente, preservacion de la naturaleza y evitar la tala
excesiva de arboles, se aplico el cuestionario utilizando papeles reciclados, los
cuales contenian las preguntas a realizar. Ademas, se utilizo la energia eléctrica
moderadamente, se evitara que la laptop de uso para el trabajo de investigacién

quede cargando por largas horas.

Libre participacion y derecho a estar informado. El cuestionario se aplicd
después de dar a conocer el proposito de la investigacion, contemplado en el
consentimiento informado. Ademas de la peticion de participacion hacia el
representante, lectura del documento, su aceptacion y firma en dicho

consentimiento. También se aclararan las dudas de los encargados de las micro



y pequefias empresas relacionadas a la informacion brindada con el fin de

otorgarles mayor seguridad en su intervencion

Beneficencia no maleficencia. Se aclar6 a los representantes de las
microempresas que su participacion a través de la informacion brindada no les
ocasionaria dafio alguno y se respeto sus peticiones como la anonimidad de sus
respuestas en el cuestionario. Ademas, no se interrumpi6 en horas de labor, se
espero a que estuvieran libres y no estén atendiendo a algun cliente, asi se evit6
causarles algun tipo de malestar. También se dio a conocer la importancia que
tenia su participacion en el trabajo de investigacion, resaltando los beneficios
que obtendrd como conocimiento de aspectos en torno a la atencion al cliente

y su relevancia para una administracion de calidad.

Justicia. Se otorg6 un trato cordial a todos los participantes de la investigacion,
indicandoles la causa e importancia de la encuesta y su colaboracién; ademas,
se entregd un modelo de consentimiento igual para todos y se les aplicaran las
mismas preguntas. También se indico que, si deseaban conocer los resultados

de la investigacion, se les haria llegar una copia de la informacion.

Integridad cientifica. Se informd a cada participante de la investigacién que
los datos proporcionados como el nombre y apellido solo se contemplarian en
el consentimiento informado vy, la razon social y direccion del negocio si se
encontrarian en el trabajo de investigacion. También se comunicé que las
respuestas brindadas se utilizarian solo para el desarrollo de la investigacion.

Finalmente, se solicito el permiso a los representantes de las micro y pequefias



empresas para tomar fotografia a la parte externa de su establecimiento, pero

no se hizo tal accidn porque los negocios no concedieron la autorizacion.



V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1

Caracteristicas del servicio de atencion al cliente en la pequefia empresa Tours
Yungay, provincia de Yungay, 2022.

Servicio de atencion al cliente N %
Busqueda de la satisfaccion

Siempre 28 7.29
Casi siempre 223 58.07
Algunas veces 78 20.31
Muy pocas veces 29 7.55
Nunca 26 6.77
Total 384 100.00
Satisfaccion atencion brindada

Siempre 23 5.99
Casi siempre 129 33.59
Algunas veces 87 22.66
Muy pocas veces 119 30.99
Nunca 26 6.77
Total 384 100.00
Cumplimiento con el acuerdo establecido

Siempre 34 8.85
Casi siempre 189 49.22
Algunas veces 115 29.95
Muy pocas veces 34 8.85
Nunca 12 3.13
Total 384 100.00
Pago por el servicio brindado

Siempre 34 8.85
Casi siempre 67 17.45
Algunas veces 267 69.53
Muy pocas veces 16 4.17
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes que acuden a la pequefia

empresa Tours Yungay, provincia de Yungay, 20221.



Tabla 2

Caracteristicas de la satisfaccion al cliente en la pequefia empresa Tours Yungay,
provincia de Yungay, 2022.

Satisfaccion al cliente N %
Cumplimiento con los protocolos de bioseguridad

Siempre 254 66.15
Casi siempre 56 14.58
Algunas veces 74 19.27
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00
Necesidad de implementar mas unidades

Siempre 321 83.59
Casi siempre 23 5.99
Algunas veces 40 10.42
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00
Necesidades son cubiertas por el personal

Siempre 40 10.42
Casi siempre 77 20.05
Algunas veces 267 69.53
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes que acuden a la pequefia

empresa Tours Yungay, provincia de Yungay, 20221.



Tabla 3

Caracteristicas de interaccion al cliente en la pequefia empresa Tours Yungay,
provincia de Yungay, 2022.

Interaccion al cliente N %
Importancia de una buena relacién con el personal

Siempre 12 3.13
Casi siempre 360 93.75
Algunas veces 12 3.13
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00
Relacion con el personal para un servicio de calidad

Siempre 54 14.06
Casi siempre 225 58.59
Algunas veces 105 27.34
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00
Existencia de una buena relacion con el personal

Siempre 23 5.99
Casi siempre 34 8.85
Algunas veces 327 85.16
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 384 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes que acuden a la pequefia

empresa Tours Yungay, provincia de Yungay, 20221.



Tabla 4

Caracteristicas del rendimiento en la pequefia empresa Tours Yungay, provincia de
Yungay, 2022.

Rendimiento en la pequefia empresa N %
Comunicacion de manera efectiva con su empleador

Siempre 0 0.00
Casi siempre 3 30.00
Algunas veces 5 50.00
Muy pocas veces 2 20.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00
Efectivo al momento de realizar su trabajo

Siempre 5 50.00
Casi siempre 2 20.00
Algunas veces 3 30.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00
Presta servicio de manera efectiva a sus clientes

Siempre 5 50.00
Casi siempre 4 40.00
Algunas veces 1 10.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00
Incrementar el salario segln su desempefio

Siempre 10 100.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00
Incrementar las horas de trabajo los dias feriados

Siempre 0 0.00
Casi siempre 8 80.00
Algunas veces 2 20.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la pequefia

empresa Tours Yungay, provincia de Yungay, 20221.



Tabla5s

Caracteristicas del incentivo para la motivacion laboral en la pequefia empresa Tours
Yungay, provincia de Yungay, 2022.

Incentivo para la motivacion N %
Desempefio es 6ptimo

Siempre 8 80.00
Casi siempre 2 20.00
Algunas veces 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00
Desempefio es valorado

Siempre 3 30.00
Casi siempre 7 70.00
Algunas veces 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00
Capacitaciones para su buen desempefio laboral

Siempre 2 20.00
Casi siempre 5 50.00
Algunas veces 3 30.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00
Premios por su buen desempefio laboral

Siempre 2 20.00
Casi siempre 2 20.00
Algunas veces 6 60.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00
Cumplen con el horario de trabajo

Siempre 0 0.00
Casi siempre 3 30.00
Algunas veces 7 70.00
Muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la pequefia

empresa Tours Yungay, provincia de Yungay, 20221.



Tabla 6

Propuesta de mejora de atencion al cliente y motivacion de personal en la pequefia empresa Tours Yungay, provincia de Yungay, 2022.

Indicadores Problemas Causas del problema | Consecuencia del | Acciones de mejora Responsables
encontrados problema

Satisfaccion El 33.59% casi | No se cuenta con un | Mayor % de quejas | Implementar un sistema de quejas y reclamos:
siempre se | sistema de quejas y|y reclamos de | Para ello dicho sistema deberd cumplir la las
encuentra reclamos clientes. siguientes caracteristicas basicas:

satisfecho por la
atencion
brindada.

e Canales de atencion
definidos: Dependiendo del tema a tratar se
debe designar cuales seran los
mejores canales de comunicacion con el
cliente para continuar conversacién, por
ejemplo, si seré via telefénica o por correo
electrénico.

e Monitoreo de las opiniones: Percibir lo que
los clientes estan diciendo de los productos
0 servicios, por lo que sera importante
poder llevar un seguimiento de cada venta o
transaccion, por ejemplo, a través
de encuestas de satisfaccion.

Pago
servicio

por

el

El 69.53%
consideran que
casi siempre se
encuentra
satisfecho con el
pago que realizo.

Consideran que en
ocasiones el pago por el
Servicio es excesivo

Los clientes pueden
optar por irse ala
competencia a
buscar un servicio
mas econémico.

Implementar programas de fidelizacion al cliente:

Programas de frecuencia. Conseguir premios o
descuentos cada vez que realizas una compra, son
muy habituales. Son a la vez efectivos a la hora de
no perder clientes porque consigues futuras

Duefio/personal




por el servicio

compras Yy que los clientes vuelvan a comprar otra

brindado vez.
Estrategias:
e Premias la fidelidad de clientes, a través de
un descuento en su préxima compra.
e Promociones por dias festivos, se debe
crear mensajes, disefios y contenidos con
teméatica relacionada a la estacion o
festividad, esta estrategia se debe impulsar
a través de las redes sociales.
Comunicacion El 50.00% | Existe liderazgo | Deficiente  clima | Implementar dindmicas de liderazgo y trabajo e
efectiva algunas  veces | autoritario laboral. equipo:
tienen una
comunicacion de Problemas e Comunicacion y tolerancia. A los

manera efectiva
con su
empleador

interpersonales.

Estrés laboral.

participantes se les entrega un conjunto de
imagenes secuenciales provistas al azar. La
tarea requiere que se cologuen las imagenes
en el orden correcto para recrear la historia
que el lider ha explicado, sin saber qué
iméagenes tienen los demas participantes.

e Coordinacion de equipos. Consiste
en reunir a los participantes y vendarles los
ojos. El objetivo del juego es que los
integrantes cuenten hasta un determinado
numero sin que dos trabajadores se solapen.

Duefio/personal




Desempefio

El 70.00%
expresaron que
casi siempre su
desempefio  es
valorado

La empresa no cuenta
con un plan de
incentivos

Desmotivacion
laboral.

Personal no
comprometido con
la empresa.

Aplicar un plan de incentivos tomando en cuenta
lo siguiente

Incentivos econdbmicos

Aumento de sueldo.

Planes de pensiones, seguro médico, etc.
Comisiones por ventas.

Pagas extra por objetivos.

Planes de préstamos.

Incentivos no salariales

Flexibilidad horaria.
Ticket restaurante.
Ayuda al transporte.
Formacion.

e Viajes de incentivo.

Capacitacion

El 50.00% casi
siempre se
realizan
capacitaciones

No se cuenta con un
plan de capacitacion.

Bajos niveles de
productividad.

Crear un plan de capacitacion cumpliendo los
siguientes pasos:
Paso 1. Deteccidn o diagndstico de las necesidades
de capacitacion:
a. Analisis en toda la organizacion.
b. Analisis de tareas y procesos.
c. Analisis de la persona es decir dirigida a los
empleados individuales
Paso 2. Desarrollo de planes y programas de
capacitacion:
a. Creacién del cronograma de capacitacion.
b. Establecimiento de los objetivos de la
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Paso 4.

o0 o

capacitacion.

Estructuracion de contenidos de la
capacitacion.

Disefio de actividades de instruccion.
Seleccion de recursos didacticos.

Disefio de un programa 0 curso de
capacitacion.

Ejecucion de la capacitacion:

Decidir a quién contratar o designar a un
instructor interno.

Preparar los manuales del curso.

Preparar el material didactico 4. Disponer
del equipo necesario, TIC.

Supervisar la evolucion del curso para
corregir algun imprevisto.

Designar quien, o realizar personalmente la
evaluacion.

Evaluacién de la capacitacion:

La reaccion del grupo.

El conocimiento adquirido.

La conducta modificada o desarrollada.
Los resultados en los puestos de trabajo




PLAN DE MEJORA
1. Datos generales

Nombre de la empresa: Tours Yungay
Direccion: Psaje Victor Duefias Mz. G3 lote 13 — Yungay
Nombre del representante: Pedro Tarazona Robles
2. Mision
Promover, desarrollar y explotar soluciones de movilidad, mediante la gestion y
operacion innovadora, eficiente y sostenible de servicios a la ciudadania, al sector
transportador, regional y privado, que impacten positivamente en la movilidad distrital
y/o nacional.
3. Vision
En el 2024 la Terminal de Transporte S.A. serd lider a nivel nacional en la
implementacién de soluciones innovadoras y sostenibles de movilidad, mediante la
prestacion de servicios que beneficien a nuestros clientes, entendiendo ciudadanos,
transportadores y terceros. Todo esto cumpliendo con las expectativas, financieras y
misionales, de nuestros accionistas y socios.
4. Obijetivos
e Maximizar la rentabilidad en un 5% en un periodo de 3 meses.
e Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes en un 20%.
e Incrementar el nivel de satisfaccion de los colaboradores en un 30%.

¢ Reducir los costos de ventas de pasajes en 1% anualmente
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5. Productos y/o servicios

e Transporte turistico a diferentes zonas turisticas

e Taxiy colectivo

6. Organigramade |

aempresa

Gerente general

Auxiliar Contable

Jefe de logistica

6.2 Descripcion de funciones

Jefe de ventas

Cargo Gerent

e

Perfil .

Experiencia minima de 3 afios como gerente o
administrador

Titulado en Administracion de Empresas.

Estudios de capacitacion sobre computacion,
administracion, finanzas, contabilidad,
comercializacion y ventas.

Funciones .

Planificar los objetivos generales y especificos de la
empresa a corto y largo plazo.

Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro;
como también de las funciones y los cargos.

Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser
un lider dentro de ésta.

Controlar las actividades planificadas comparandolas
con lo realizado y detectar las desviaciones o
diferencias.
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Cargo Auxiliar contable
Perfil o Experiencia minima de 2 a 3 afios como asesor
contable.

« Titulado o bachiller en Contabilidad.

« Estudios de capacitacion contable, tributario y costos

e Manejo en Excel intermedio y programas de
contabilidad

Funciones « Controlar el plan general contable para la una correcta
gestion.

o Conocer de las obligaciones legales relativas a la
contabilidad de la empresa y de los empresarios.

o Realizar cierres contables, asi como sus ajustes
contables de acuerdo a la normativa legal que se
encuentre vigente.

o Manejar las cuentas anuales de la empresa y los plazos
de entrega de los estados contables ante el registro
mercantil

e Llevar el control de los libros contables y realizar los
tramites de legalizacién de los mismos.

o Aconsejar al cliente sobre las decisiones favorables
para la empresa.

e Administrar los bienes de la empresa.

Cargo Jefe de logistica
Perfil o Experiencia minima de 2 afios de experiencia el area
logistica.

o Titulo Técnico de Instituto en Logistica y Distribucion

o Estudios de capacitacion sobre liderazgo para el
cambio, trabajo en equipo y analisis y solucion de
problemas

Funciones o Gestionar de forma éptima el aprovisionamiento y la

planificacion, es decir, la logistica interna.

o Controlar y coordinar las funciones en la cadena de
suministro.

e Analizar los procedimientos de distribucion de las
operaciones comerciales.

o Optimizar el transporte: reducir el coste, plazos e
itinerarios de entrega.

o Utilizar el software de aprovisionamiento, transporte
y control logistico.
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Cargo Jefe de ventas
Perfil o Experiencia minima de 2 afios en la venta proyectada
« Experiencia teniendo personal a cargo.
e Buen dominio de Excel
o Excelentes relaciones interpersonales para tratar con
clientes y proveedores.
Funciones o Planificar y organizar la planificacion de trabajo del

departamento de Ventas.

« Enfocar los esfuerzos de ventas al estudio de las
necesidades existentes y potenciales de los clientes.

e clientes.

« Elaborar y hacer entrega de informes de ventas diarios.

o Establecer metas para los Ejecutivos y Representantes
de Ventas.

« Estar al corriente con los cambios y tendencias en el
mercado.
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7. Diagnostico general

Analisis FODA Oportunidades Amenazas
Politicas de Estado que promueven la inversion privada Corrupcion
Inversiones y mejoras en infraestructura. Delincuencia y crimen organizado
Ampliar los servicios con nuevas y atractivas rutas. Inestabilidad en el tipo de cambio
Contar con vehiculos modernos para brindar un buen Conflictos sociales
servicio. )
Alza de combustible
Fortalezas F-O F-A
Diferenciacion del servicio en base a calidad, e Hacer alianzas estratégicas con proveedores de e Realizar  capacitaciones en  manejo

atendiendo los requerimientos de sus clientes.
Relaciones de largo plazo con entidades
financieros.

Personal calificado y capacitado con cultura
orientada a la mejora continua.

Sistema de rastreo con GPS.

vehiculos y otros equipos

Implementar politicas de financiamiento que
reduzcan el riesgo e incrementan las oportunidades
de la empresa

Implementar un sistema integrado de gestion de la
calidad

preventivo, mecénica y mantenimiento
Penetrar el mercado actual enfatizando en la
calidad del servicio

Incrementar la eficiencia en la utilizacion de
combustible

Implementar politicas de seguridad virtual
para preservar y mantener la confidencialidad
de la informacion de la empresa

Debilidades

Falta de informacion confiable para la toma de
decisiones.

Falta de reglamento para los trabajadores
(sanciones y premios)

No se tiene plan de marketing ni se invierte en
promocion

Ausencia de un sistema integral de gestion

Identificar y adoptar tecnologias para incrementar
eficiencia en los procesos

Efectuar benchmarking para identificar buenas
practicas empresariales en el mercado

Retener el talento en la empresa

Desarrollar el mercado del norte del Perd
Integrarse  horizontalmente al  adquirir
empresas de transporte que operen en otras
zonas del Perud
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8. Indicadores de gestion

Indicadores Problemas Acciones de mejora
encontrados
Satisfaccion ElI 33.59% casi | Implementar un sistema de quejas y
siempre se | reclamos:
encuentra Para ello dicho sistema deberd cumplir la

satisfecho por la
atencion brindada.

las siguientes caracteristicas basicas:

e Canales de atencion
definidos: Dependiendo del tema a
tratar se debe designar cuéles serén
los mejores canales de
comunicacion con el cliente para
continuar  conversacion,  por
ejemplo, si sera via telefénica o por
correo electrdnico.

e Monitoreo de las
opiniones: Percibir lo que los
clientes estan diciendo de los

productos o servicios, por lo que
sera importante poder llevar un
seguimiento de cada venta o
transaccion, por ejemplo, a través
de encuestas de satisfaccion.

Pago por el servicio

El 69.53%
consideran que casi
siempre se
encuentra
satisfecho con el
pago que realizo.
por el servicio
brindado

Implementar programas de fidelizacion al
cliente:

Programas de frecuencia. Conseguir
premios o descuentos cada vez que realizas
una compra, son muy habituales. Son a la
vez efectivos a la hora de no perder
clientes porque consigues futuras compras
y que los clientes vuelvan a comprar otra
vez.

Estrategias:

e Premias la fidelidad de clientes, a
través de un descuento en su
proxima compra.

e Promociones por dias festivos, se
debe crear mensajes, disefios Yy
contenidos con tematica
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relacionada a la estacion o
festividad, esta estrategia se debe
impulsar a través de las redes
sociales.

Comunicacién

El 50.00% algunas

Implementar dindmicas de liderazgo y

efectiva veces tienen una | trabajo e equipo:

comunicacion  de

manera  efectiva e Comunicacion y tolerancia. A los

con su empleador participantes se les entrega un
conjunto de imagenes secuenciales
provistas al azar. La tarea requiere
que se coloquen las iméagenes en el
orden correcto para recrear la
historia que el lider ha explicado,
sin saber qué imagenes tienen los
demas participantes.

e Coordinacion de equipos. Consiste
en reunir a los participantes y
vendarles los ojos. El objetivo del
juego es que los
integrantes cuenten hasta un
determinado numero sin que dos
trabajadores se solapen.
Desempefio El 70.00% | Aplicar un plan de incentivos tomando en

expresaron que casi | cuenta lo siguiente

siempre su ) o

desempefio es | Incentivos economicos

valorado

Aumento de sueldo.

Planes de pensiones, seguro
médico, etc.

Comisiones por ventas.
Pagas extra por objetivos.
Planes de préstamos.

[ ]
Incentivos no salariales

Flexibilidad horaria.
Ticket restaurante.
Ayuda al transporte.
Formacion.

Viajes de incentivo.
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Capacitacion

El 50.00% casi
siempre se realizan
capacitaciones

d.
e.
f.

g.
h.

Paso 2.
de capacitacion:

Crear un plan de capacitacion cumpliendo
los siguientes pasos:

Paso 1. Deteccion o diagnéstico de las
necesidades de capacitacion:

Analisis en toda la organizacion.
Anélisis de tareas y procesos.
Analisis de la persona es decir
dirigida a los  empleados
individuales

Desarrollo de planes y programas

Creacion del cronograma de
capacitacion.

Establecimiento de los objetivos de
la capacitacion.

Estructuracion de contenidos de la
capacitacion.

Diseflo  de  actividades de
instruccion.

Seleccion de recursos didacticos.
Disefio de un programa o curso de
capacitacion.

Ejecucidn de la capacitacion:
Decidir a quién contratar o designar
a un instructor interno.

Preparar los manuales del curso.
Preparar el material didactico 4.
Disponer del equipo necesario,
TIC.

Supervisar la evolucion del curso
para corregir algin imprevisto.
Designar  quien, o realizar
personalmente la evaluacion.
Evaluacion de la capacitacion:

La reaccion del grupo.

El conocimiento adquirido.

La conducta modificada o
desarrollada.

Los resultados en los puestos de
trabajo
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9. Problemas

Problemas encontrados

Surgimiento del problema

El 33.59% casi siempre se encuentra satisfecho
por la atencion brindada.

No se cuenta con un sistema de quejas y
reclamos

El 69.53% consideran que casi siempre se
encuentra satisfecho con el pago que realizo
por el servicio brindado

Consideran que en ocasiones el pago por el
Servicio es excesivo

El 50.00% algunas veces tienen una
comunicacion de manera efectiva con su
empleador

Existe liderazgo autoritario

El 70.00% expresaron que casi siempre su
desempefio es valorado

La empresa no cuenta con un plan de
incentivos

El 50.00% casi siempre se realizan
capacitaciones

No se cuenta con un plan de capacitacion.

10. Establecer soluciones

Indicadores Problemas Acciones de mejora
encontrados

Servicio El 33.59% casi | Implementar un sistema de quejas y reclamos:
siempre se | Para ello dicho sistema deberd cumplir la las siguientes
encuentra caracteristicas basicas:

satisfecho por la
atencion brindada.

e Canales de atencion definidos: Dependiendo del
tema a tratar se debe designar cuales seran los
mejores canales de comunicacion con el cliente para
continuar conversacién, por ejemplo, si serd via
telefonica o por correo electrénico.

e Monitoreo de las opiniones: Percibir lo que los
clientes estan diciendo de los productos o servicios,
por lo que serd importante poder llevar un
seguimiento de cada venta o transaccion, por
ejemplo, a través de encuestas de satisfaccion.

Satisfaccion

El 69.53%
consideran que casi
siempre se
encuentra

satisfecho con el
pago que realizo
por el servicio
brindado

Implementar programas de fidelizacion al cliente:

Programas de frecuencia. Conseguir premios o descuentos
cada vez que realizas una compra, son muy habituales. Son
a la vez efectivos a la hora de no perder clientes porque
consigues futuras compras y que los clientes vuelvan a
comprar otra vez.
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Estrategias:

Premias la fidelidad de clientes, a través de un
descuento en su proxima compra.

Promociones por dias festivos, se debe crear
mensajes, disefilos y contenidos con tematica
relacionada a la estacion o festividad, esta estrategia
se debe impulsar a través de las redes sociales.

Rendimiento El 50.00% algunas | Implementar dinamicas de liderazgo y trabajo en equipo:

veces tienen una

comunicacion  de e Comunicacion y tolerancia. A los participantes se les

manera efectiva con entrega un conjunto de iméagenes secuenciales

su empleador provistas al azar. La tarea requiere que se coloquen
las imagenes en el orden correcto para recrear la
historia que el lider ha explicado, sin saber qué
imagenes tienen los demas participantes.

e Coordinacion de equipos. Consiste en reunir a los
participantes y vendarles los ojos. El objetivo del
juego es que los integrantes cuenten hasta un
determinado nimero sin que dos trabajadores se
solapen.

Incentivos El 70.00% | Aplicar un plan de incentivos tomando en cuenta lo
expresaron que casi | siguiente
siempre su ) o
desempefio es | Incentivos economicos
valorado e Aumento de sueldo.

e Planes de pensiones, seguro médico, etc.

e Comisiones por ventas.

e Pagas extra por objetivos.

e Planes de préstamos.

Incentivos no salariales

e Flexibilidad horaria.

e Ticket restaurante.

e Ayuda al transporte.

e Formacion.

e Viajes de incentivo.

Rendimiento El 50.00% casi | Crear un plan de capacitacion cumpliendo los siguientes

siempre se realizan
capacitaciones

pasos:

Paso 1. Deteccion o diagndstico de las necesidades de
capacitacion:

g.
h.

Anélisis en toda la organizacion.
Anadlisis de tareas y procesos.
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Paso 2.

©O~aoDsToO>

Paso 3.

~

Analisis de la persona es decir dirigida a los
empleados individuales
Desarrollo de planes y programas de capacitacion:

. Creacion del cronograma de capacitacion.

Establecimiento de los objetivos de la capacitacion.
Estructuracion de contenidos de la capacitacion.
Disefio de actividades de instruccion.

Seleccion de recursos didacticos.

Disefio de un programa o curso de capacitacion.
Ejecucion de la capacitacion:

Decidir a quién contratar o designar a un instructor
interno.

Preparar los manuales del curso.

Preparar el material didactico 4. Disponer del equipo
necesario, TIC.

Supervisar la evolucion del curso para corregir algun
imprevisto.

Designar quien, o realizar personalmente la
evaluacion.

Evaluacion de la capacitacion:

La reaccion del grupo.

El conocimiento adquirido.

La conducta modificada o desarrollada.

Los resultados en los puestos de trabajo
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11. Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias Humanos Economicos Tecnoldgicos Tiempo
Implementar un sistema de quejas y reclamos Administrador | s/. 1000.00 Uso de las TICS, en este caso | 15 dias
y colaborador uso de las computadoras
Implementar programas de fidelizacién al | Administrador | s/. 1000.00 Uso de las TICS, en este caso | 15 dias
cliente y colaborador uso de las computadoras.
Informes a través de encuesta
de satisfaccion del cliente.
Implementar dinamicas de liderazgo y trabajo | Administrador | s/. 1000.00 Uso de las TICS, en este caso | 15 dias
en equipo. y colaborador uso de las computadoras.
Informes a través de encuesta
de satisfaccion a los empleados.
Implementar un plan de capacitacion Administrador | s/. 1000.00 Uso de las TICS, en este caso | 60 dias
y colaborador uso de las computadoras
Aplicar un plan de incentivos. Administrador | s/. 1000.00 Uso de las TICS, en este caso | 15 dias

y colaborador

uso de las computadoras
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12. Esquematizar las estrategias

Afo 2022
N° Estrategias Fecha |Termino| Abril Mayo Junio Julio
2] 3 11213|4|1|2]|3 213
1 | Implementar un sistema de quejas y reclamos 01-04-22 |15-04-22 X
2 | Implementar programas de fidelizacién al cliente | 16-04-22 | 30-04-22 X
3 Implementar dindmicas de liderazgo y trabajo en |01-05-22 |15-05-22 w | x
equipo.
4 | Implementar un plan de capacitacion 16-05-22 |16-07-22 X | X| X| X| X X
5 | Aplicar un plan de incentivos. 16-07-22 |30-07-22 X
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas del servicio de atencion al cliente en la pequefia empresa Tours

Yungay, provincia de Yungay, 2022.

Busqueda de la satisfaccion: EI 58.07% de los clientes manifestaron que casi siempre la
empresa busca mejorar su satisfaccion, estos resultados parcialmente coincide con lo
encontrado en la investigacion realizada por Criollo (2018) quien encontro que el 78% de
las personas encuestadas consideran que la atencion es extremadamente importante.
Podemos decir que la empresa, considera que cuando los clientes estan satisfechos, creen
en la marca y se vuelven leales. Estos clientes fieles forman una parte importante de los
ingresos. Perder clientes supone un gran costo para los ingresos de la empresa y las cifras
de abandono de clientes. No olvidemos que los clientes fieles gastan mas que los nuevos
a través de la repeticion de pedidos, las ventas adicionales, etc. Si a esto le afiadimos el
boca a boca positivo de los clientes fieles hacia sus amigos y familiares, todo empieza a
cuadrar. Los clientes existentes satisfechos sienten que pueden promocionar la marca a
sus seres queridos por las grandes experiencias que han tenido, de ahi que este sea uno de

los grandes beneficios de la satisfaccion del cliente

Satisfaccion atencion brindada: El 33.59% de los clientes manifestaron que casi siempre
se encuentra satisfecho con la atencion brindada, estos resultados parcialmente coinciden
con lo encontrado pro Taverna (2018) quien demostrd que el 60% no reciben una
excelente atencion. Podemos decir que la empresa en estudio considera que una buena
atencion no termina cuando se finaliza una compra, por ende, mantener una relacién

cercana con los clientes genera una conexién que te diferenciara del resto de marcas. Un
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detalle que se puede tener es enviarles un correo preguntandoles qué les parecié el
producto o servicio. Esto, ademas, servira para conocer su opinién directamente y saber

si se puede mejorar en algo.

Cumplimiento con el acuerdo establecido: El 49.22% de los clientes manifestaron que casi
siempre al satisfacer sus necesidades con el servicio brindado la empresa cumple con el
acuerdo establecido, estos datos parcialmente coinciden con lo hallado por Silva (2019)
quien aporto que el 54,4% respondié que estaban de acuerdo en que al acudir a esta
empresa lo atienden y lo reciben de una manera adecuada. Se observa que la empresa
cumple con las expectativas de cliente y lo consideran un elemento clave para la
satisfaccion del cliente. Se trata de lo que los clientes esperan de la marca, del producto o
servicio que estan adquiriendo. Pueden ser expectativas bajas, medianas o altas que se han

generado por como te perciben, lo que se ofrece y por el mensaje que se comunica.

Pago por el servicio brindado: EI 49.22% de los clientes manifestaron que algunas veces
se encuentra satisfecho con el pago que realizo por el servicio brindado. Se observa que
los clientes estan inconformes con el pago que realizan por el servicio, debido a que en
ocasiones nos atendido de manera cordial, provocando asi que estos reclamen a la agencia
de viaje. Esto coincide con lo encontrado en las bases tedricas por Urreta (2021) quien
menciono que en algunos casos los clientes viven momentos y situaciones que les hacen
pensar que son injustas, también piensan que le precio pagado por el servicio muchas de
las veces no corresponden con el valor que obtuvieron, y por eso terminan con quejas o

reclamos.
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Tabla 2. Caracteristicas de la satisfaccion al cliente en la pequefia empresa Tours

Yungay, provincia de Yungay, 2022.

Cumplimiento con los protocolos de bioseguridad: el 66.15% consideran que siempre se
cumplen con los protocolos de bioseguridad. Podemos decir que la empresa cuenta con
una buena imagen y prestigio, debido a que, si se cumplen los protocolos de bioseguridad,
en este sentido existe un protocolo de limpieza y desinfeccion permanente, el
procedimiento de limpieza y desinfeccién debe es diario previo al ingreso de los
empleados y antes del cierre y existe un sistema de control de actividades, donde los
trabajadores registren los lugares y personas visitados durante y fuera de la
operacion. Esto coincide con lo aportado en las bases teodricas por Blanco (2019) quien
establecido que es necesario que el cliente se sienta seguro al ingresar al establecimiento,
por ende, las empresas deben informa de las medidas de seguridad, asi como marcar las

distancias de seguridad.

Necesidad de implementar mas unidades: el 83.59% consideran que siempre existe la
necesidad de implementar mas unidades, estos datos se contrastan con lo hallado por Silva
(2019) quien aporto que el 67,6% estaba estaban totalmente de acuerdo en que los
vehiculos de la mype permiten recibir un servicio de calidad. Podemos decir que la
empresa requiere de mas unidades, porque existe una demanda insatisfecha, sin embargo,
esto requiero de mas inversion, por ende, se de priorizar en  primer lugar
instaurar herramientas que potencien, controlen y monitoreen la seguridad de los

conductores y de las flotas mientras estan en ruta. Un sistema que permita el monitoreo a
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distancia, como camaras y sensores conectados a GPS, sera pieza clave para la seguridad

en la conduccién a lo largo de toda la jornada labora

Necesidades son cubiertas por el personal: el 83.59% consideran que algunas veces las
necesidades son cubiertas por el personal al momento de brindarle el servicio, estos
resultados se contrastan con lo encontrado en la investigacion realizada por Criollo (2018)
quien encontro que el 49% de los clientes encuestados no estan de acuerdo que el personal
de servicio del restaurante tiene una apariencia adecuada y pulcra, por ende, sus
necesidades no son cubiertas. Podemos decir que en ocasiones la empresa no cumple con
resolver las necesidades de su cliente, por ende, se deberia cumplir con todas las promesas,

capacitar al personal para resolver las queja y dudas del cliente.

Tabla 3. Caracteristicas de interaccion al cliente en la pequefia empresa Tours

Yungay, provincia de Yungay, 2022.

Importancia de una buena relacion con el personal: el 93.75% de los clientes consideran
que casi siempre es importante tener una buena relacion con el personal que le brindo el
servicio. Podemos decir que la empresa si considera importante mantener una buena
relacion con el cliente, es decir es necesario mantener el contacto con el cliente en todo
momento, al inicio de la relacion, durante y cuando ha dejado de ser cliente (a no ser que
nos haya manifestado expresamente lo contrario), cabe decir que ahora se demandan
relaciones basadas en la confianza, la transparencia, la sinceridad, con un dialogo al
mismo nivel, donde el cliente debe ser el centro de la estrategia de marketing y donde la
marca debe saber dar respuesta y soluciones a todas las necesidades del cliente sean 0 no

del servicio o producto en cuestién. Esto coincide con lo aportado en las bases tedricas
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por Dangeolo (2021) quien establece que la conexion entre empleado y empleador,
también se puede incluir a todo el resto del personal y teniendo en cuenta que el personal
es mas importante para la obtencion de la eficiencia y eficacia necesaria para lograr los

objetivos trazados.

Relacion con el personal para un servicio de calidad: el 58.59% de los clientes consideran
que casi siempre debe existir buena relacion entre ellos y el personal para que el servicio
brindado sea de calidad. Podemos decir que la empresa encontrd la mejor manera de
mantener una buena relacion con el cliente, y esta se da cuando se esta resolviendo
las necesidades del cliente, conociendo lo que realmente desean en lugar de caer en
suposiciones que no llevan a ningun lado. Esto coincide con lo aportado en las bases
teoricas por Dangeolo (2021) quien establece que se debe resaltar siempre la cortesia y la
empatia dia a dia en el &mbito social, sin dejar de lado algunas normas en el espacio laboral
relacionando las funciones de cada uno de ellos se puede mencionar que debe de existir
motivacién con algun tipo de premio o reconocimiento, es indispensable también tomar

en cuenta y dar valor la opinion para establecer igualdad y respeto

Existencia de una buena relacion con el personal: el 85.16% de los clientes consideran
algunas veces existe una buena relacion con el personal. Podemos decir que el personal
de la empresa no mantiene una buena relacion de confianza con el cliente, en este sentido
para que esto suceda es necesario dar seguimiento al cliente al igual que preguntarle sobre
impacto ha tenido el producto en él, es fundamental escuchar y leer los comentarios.
Informar de cada incidencia que ha surgido lo antes posible y finalmente no se debe buscar

culpables, la empresa es quién debe solucionar el problema. De cada incidencia
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aprendemos para no volver a fallar en el mismo sitio. Esto coincide con lo aportado en las
bases tedricas por S&nchez (2019) quien establece la relacion con el cliente hace
referencia a todas aquellas estrategias que te permiten definir cbmo se va a adquirir,

retener y expandir tu base de clientes.

Tabla 4. Caracteristicas del rendimiento en la pequefia empresa Tours Yungay,

provincia de Yungay, 2022.

Comunicacion de manera efectiva con su empleador: el 50.00% de los trabajadores
algunas veces tiene comunicacion de manera efectiva con su empleador. Podemos decir
que en personal no se comunica de manera regular con el lider, cabe decir que
una comunicacion efectiva entre el lider y los miembros del equipo, permite que todo
fluya de una manera natural. Evitando de esta forma conflictos y problemas que pueden
surgir en el equipo debido a la ineficiencia a la hora de transmitir lo que se desea. Esto
coincide con lo aportado en las bases tedricas por Acosta (2020) quien establece que la
comunicacion efectiva permite llegar al cliente y comunicar lo que ofrece la empresa.

Ademas, logra un desenvolvimiento fluido dentro del equipo de trabajo.

Efectivo al momento de realizar su trabajo: el 50.00% de los trabajadores siempre es
efectivo al momento de realizar su trabajo. Podemos decir que en la empresa el personal
si considera que es efectivo en sus actividades, cabe decir que la efectividad es la relacion
entre lo que se hace en el trabajo, el cumplimiento de objetivos y la mision de la empresa.
La eficiencia es muy importante pues es cumplir con las responsabilidades en el tiempo
asignado y de la forma correcta, pero no puede divorciarse de la efectividad. Esto coincide

con lo aportado en las bases teoricas por Delgado (2021) quien menciona que la
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efectividad se hace referencia a que se debe realizar correctamente las cosas, en otros
términos, el significado de efectividad sera conllevar a asumir las tareas con la
predisposicion y de la mejor manera posible con los recursos que tiene disponible y los
resultados que se espera, entonces cuando se habla de la relacion que existe entre el

cumplimiento de los objetivos y el trabajo se desarrollara la mision y vision de la empresa

Presta servicio de manera efectiva a sus clientes: el 50.00% de los trabajadores siempre
presta servicio de manera efectiva a sus clientes. El personal considera que, si se da un
servicio efectivo, debido a que son consciente de que el servicio al cliente es un trabajo
en equipo y no solo debe centrarse en los operadores de ventas, sino en todos los procesos
que haya durante la interaccion de un cliente con un producto o servicio. Esto va desde
la web principal del negocio, sus redes sociales, la llamada telefonica que el usuario pueda
realizar a la empresa para conocer algo acerca del articulo o prestacion. Debe generar en
el consumidor una experiencia global que le invite a la satisfaccion y por ende a las
reacciones positivas con la marca en cuestion. Esto coincide con lo aportado en las bases
teoricas por Rizo (2019) que explica que la efectividad es realizar una tarea determinada
en busca de la mejor relacion entre los recursos empleados y los resultados que se obtiene.
La efectividad se apoya en tres sostenes basicos que son los procesos, las personas y
clientes y todo esto se logra con personas con habilidades, competentes, con actitudes de

mejora, superacion, experiencia

Incrementar el salario segun su desempefio: el 100.00% de los trabajadores siempre cree
que se debe incrementar el salario segin su desempefio. Aunque la empresa no realiza un

programa para incrementar el salario del trabajador en base a su desemperio, es necesario
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establecer un sistema de remuneracion por desempefio ya que esto hard que se atraiga
talento a la organizacion. Los empleados més exitosos y mejor cualificados querran
trabajar en tu empresa con el fin de demostrar cuan valiosos son y asi poder obtener un
sueldo que de verdad se adapte a su rendimiento. Es un método idéneo para atraer y retener
talento en la organizacién. Esto coincide con lo aportado en las bases tedricas por Acosta
(2020) quien explica que es necesario implementar la politica salarial es el conjunto de
orientaciones que tienen como finalidad distribuir equitativamente las cantidades
asignadas para retribuir al personal, haciendo hincapié en la habilidad, responsabilidad,
méritos, eficacia y educacion requerida para el desarrollo eficiente de las tareas que exige

un puesto de trabajo en la organizacion

Incrementar las horas de trabajo los dias feriados: el 80.00% de los trabajadores casi
siempre considera que se debe incrementar las horas de trabajo los dias feriados. El
personal si esta dispuesto a trabajar dias feriados, pero con un incentivo econémico, para
ello el lider debe realizar una administracion racional de compensaciones lo cual puede
ayudar a que la empresa atraiga y retenga personal calificado al menor costo posible. Por
otro lado, alienta también al control de costos laborales o de mano de obra, ya que
reduciria la rotacion del personal, como también el ausentismo y demas. Esto coincide
con lo aportado en las bases teoricas por Acosta (2020) quien explica que las jornadas de
trabajo permiten una formalidad laboral entre una empresa y un trabajador, estipulando en

un contrato de trabajo las horas que un empleado debe realizar dentro de una organizacion.
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Tabla 5. Caracteristicas del incentivo para la motivacion laboral en la pequefia empresa

Tours Yungay, provincia de Yungay, 2022.

Desempefio es dptimo: el 80.00% de los trabajadores siempre considera que su desempefio
es optimo. Los trabajadores consideran que cada vez mejoran su desempefio, por ende, se
debe realizar una correcta evaluacion del desempefio permite alinear y enfocar
el cumplimiento de los objetivos y metas de la empresa con la del colaborador (trabajador
o jefe). Permite que el trabajador y su responsable identifiquen y "discutan™ las areas en
las que se puede mejorar el desempefio. Ademas, también es una oportunidad idénea para
para reforzar o incluso aclarar las expectativas. Esto coincide con lo encontrado en las
bases tedricas por Acosta (2018) quien indico que el desempefio laboral se trata de una
evaluacion de la forma como se muestra el trabajador antes, durante y después de la
realizacion de sus labores. Esta evaluacion sera de manera individual viendo el esfuerzo

de cada una de ellas.

Desemperio es valorado: el 80.00% de los trabajadores considera que casi siempre su
desempefio es valorado. Podemos decir que el personal no considera que es valorado por
la empresa, es necesario mencionar que antes de esperar que los empleados presten un
excelente servicio para atender y fidelizar a los clientes, crea empleados leales
valorandolos como seres humanos capaces, inteligentes y laboriosos. Tu empresa se
beneficia cuando tus empleados saben que te preocupas por ellos. Esto coincide con lo
encontrado en las bases tedricas por Wohlmuth (2018) quien establece que un viaje se
brinda como incentivo la empresa o menciona como motivacion de su personal de

acuerdo a su desempefio laboral, incentivandolo y aumentando su rendimiento cada dia y
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los empleados que ya han sido beneficiados comparten con sus compafieros, motivandolos
a dedicarse y esforzarse para alcanzar sus metas y lograr el incentivo propuesto por la

empresa y cumpliendo con las metas de esta.

Capacitaciones para su buen desemperio laboral: el 50.00% de los trabajadores considera
que casi siempre se realizan capacitaciones para su buen desempefio laboral. El personal
manifestd que la empresa no brinda las capacitaciones necesarias para mejorar su
desempefio, por ende, es necesario mencionar que la capacitacion laboral permite que la
empresa mantenga actualizado y preparado a su principal activo, el talento de sus
profesionales. A través de programas de actualizacion, cursos y mediante la aplicacion de
otros métodos, la compafiia evita que su cuerpo de empleados o profesionales en roles
clave se desfase en relacion con otros competidores. Esto coincide con lo encontrado en
las bases tedricas por Acosta (2020) quien manifestd que la capacitacion juega un papel
primordial para el logro de tareas y proyectos, dado que es el proceso mediante el cual las
y los trabajadores adquieren los conocimientos, herramientas, habilidades y actitudes para

interactuar en el entorno laboral y cumplir con el trabajo que se les encomienda

Premios por su buen desempefio laboral: el 60.00% de los trabajadores considera que
algunas veces se otorgan premios por su buen desempefio laboral. Podemos decir que
como no s ele otorga al trabajador premios nos mejora su desemperio, por ende, en
necesario mencionar gque el reconocimiento fomenta la lealtad. Una ventaja que adquiere
aun mas valor en un entorno laboral marcado por la alta rotacion de personal. Un
trabajador nuevo tarda meses en integrarse en la empresa, conocer los procesos y rendir

al maximo. Por eso es mas rentable establecer un programa de reconocimiento a los
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empleados y motivar que se queden. Esto coincide con lo encontrado en las bases teoricas
por Roldan (2019) quien explico que el incentivo para un trabajador o trabajadores son
mecanismos necesarios que debe relacionarse con un incentivo, recompensa o castigo a
un determinado desempefio o conducta que presente el empleado y todo esto debe ser
supervisado por el empleador para que se lleve a cabo de manera correcta y de esta manera

se lograra el buen funcionamiento de la empresa.

Cumplen con el horario de trabajo: el 70.00% de los trabajadores considera que algunas
veces se cumplen con el horario de trabajo establecido segun su desempefio laboral.
Podemos decir que el personal si cumple con llegar puntual al centro de trabajo, por ende,
cumplir con los horarios establecidos para los trabajadores es una forma de labrarse una
buena reputacion, debido a que ser puntual define la responsabilidad de cada empleado y
dice mucho sobre su personalidad. Esto coincide con lo encontrado en las bases tedricas
por Acosta (2020) quien explica que cumplir con los horarios de trabajo es vista como una
de las primeras obligaciones de los empleados, pero algunos tienden a relativizar su
importancia. Por el contrario, irrespetar los horarios de trabajo trae consigo un mal
rendimiento. La falta de constancia y compromiso trae como consecuencia efectos

negativos que perjudican principalmente al empleado y a la empresa.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria 58.07% de los clientes manifestaron que casi siempre la empresa busca
mejorar su satisfaccion, la minoria relativa 49.22% casi siempre al satisfacer sus
necesidades con el servicio brindado la empresa cumple con el acuerdo establecido, el
49.22% algunas veces se encuentra satisfecho con el pago que realizo por el servicio
brindado y el 33.59% manifestaron que casi siempre se encuentra satisfecho con la

atencion brindada,

La mayoria 83.59% consideran que siempre existe la necesidad de implementar mas
unidades, el 83.59% consideran que algunas veces las necesidades son cubiertas por el
personal al momento de brindarle el servicio, y el 66.15% consideran que siempre se

cumplen con los protocolos de bioseguridad.

La mayoria 93.75% de los clientes consideran que casi siempre es importante tener una
buena relacién con el personal que le brindo el servicio, el 66.15% consideran que siempre
se cumplen con los protocolos de bioseguridad y el 58.59% consideran que casi siempre
debe existir buena relacion entre ellos y el personal para que el servicio brindado sea de

calidad.

Comunicacion de manera efectiva con su empleador: el 50.00% de los trabajadores
algunas veces tiene comunicaciéon de manera efectiva con su empleador. Podemos decir
que en personal no se comunica de manera regular con el lider, cabe decir que

una comunicacion efectiva entre el lider y los miembros del equipo, permite que todo
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fluya de una manera natural. Evitando de esta forma conflictos y problemas que pueden

surgir en el equipo debido a la ineficiencia a la hora de transmitir lo que se desea.

La totalidad 100.00% de los trabajadores siempre cree que se debe incrementar el salario
segun su desemperio, la mayoria 80.00% de los trabajadores casi siempre considera que
se debe incrementar las horas de trabajo los dias feriados, la mayoria relativa 50.00% de
los trabajadores siempre es efectivo al momento de realizar su trabajo y el 50.00% de los

trabajadores siempre presta servicio de manera efectiva a sus clientes.

La mayoria 80.00% de los trabajadores siempre considera que su desempefio es 6ptimo,
el 80.00% de los trabajadores considera que casi siempre su desempefio es valorado, el
70.00% considera que algunas veces se cumplen con el horario de trabajo establecido
segun su desempefio laboral, el 60.00% considera que algunas veces se otorgan premios
por su buen desempefio laboral; la mayoria 50.00% considera que casi siempre se realizan

capacitaciones para su buen desempefio laboral.

Se elaboro el plan de mejora en base a los resultados de la investigacién, con la finalidad

de establecer las estrategias que permitan aplicar una adecuada gestion de calidad.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Implementar un sistema de quejas y reclamos, el cual permitira facilitar el seguimiento de
las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que se reciban, ademas de reducir los costos

al disminuir congestiones y comunicaciones impresas y telefonicas

Implementar programas de fidelizacion al cliente, el cual va a permitir reducir el coste por
nuevos clientes, y de este modo incrementar la retencion de éstos, desarrollando relaciones
con ellos a largo plazo mediante un trato adecuado, reconociendo su individualidad,

satisfaciendo sus necesidades y premiando su lealtad.

Implementar un plan de incentivos, con el fin de atraer, retener y motivar a los empleados,
mejorar la productividad, limitar costes y alinear las actividades cotidianas con la

estrategia de negocios.

Crear un plan de capacitacion, con el fin de mejorar la eficiencia de los trabajadores para
que éstos aporten el incremento necesario y de esa manera se alcancen indices altos de

productividad, ademas permite evitar la obsolencia de los conocimientos del personal.

Implementar la propuesta de mejora que fue elaborado en base a los resultados de la

investigacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° | Actividades Afo 2022
Marzo Abril Mayo Junio
11234 (12|34 |1]2]3 3
1 Elaboracion del Proyecto | X | X | X | X
2 Revision del proyecto por X
el jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 Exposicion del proyecto X | X
al JI o asesor.
5 Mejora del marco teérico X
6 Redaccion de la revision X
de la literatura
7 | Elaboracion del X
consentimiento
informado (*)
8 Ejecucion de la X
metodologia
9 Resultados de la X | X
investigacion
10 | Conclusionesy X
recomendaciones
11 | Redaccion del informe X
final
12 | Aprobacién del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
13 | Presentacion de ponencia X
en jornadas de
investigacién
14 | Redaccion de articulo X
cientifico
15 | Redaccion de articulo
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable estudiante

Categorias Base % Numero ;Ig;t)a !
Suministros
Impresiones 0.30 30 9.00
Fotocopias 50.00 0.1 5.00
Empastado 0 0 0.00
Papel Bond A 4 (500 Hojas) 2 22.5 45.00
Lapiceros 2 0.8 1.60
Servicios 0
Uso del turnitin 50 2 100
Sub total 160.60
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar la informacion 20 2 40.00
Sub total 40.00
Taller de investigacion 3000 1 3000
Subtotal
Total, de presupuesto desembolsable 3200.6
Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % Numero Total
(S1)
Servicios
E,ZODO)le Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - 30 4 120
Busqueda de informacién en base de datos 35 2 70.00
Soporte _infor_mético (Modulo de Investigacion del 40 4 160
ERP University - MOIC)
Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1 50.00
Sub total 400
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252.00
Sub total 252.00
Total, de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 3852.6
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Anexo 3. Cuadro de sondeo

N° Nombres Cargo

1 Eusebio Jara Dionisio Administrador

2 Elmer Girdn Pérez Conductor de transporte
3 Mariela Carlos Victorio Conductor de transporte
4 Eduard Jara Eguzquiza Conductor de transporte
5 Fernando Lozano Honores Conductor de transporte
6 Cristofer Espinosa Conductor de transporte
7 Manuel delgado Conductor de transporte
8 Santa esmeralda Pedroza Conductor de transporte
9 Inés Mejia Conductor de transporte
10 Guido Condori Conductor de transporte
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Anexo 4. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este p lo en Administracion, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarén con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de atencién al cliente y motivacion de personal en
la pequefia empresa tours Yungay, provincia de Yungay, 2022, y es dirigido por Rocio Del Pilar Tarazona
Herrera, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora de atencion al cliente y motivacion

de personal permite un 6ptimo funcionamiento en la pequefia empresa Tours Yungay, provincia de
Yungay, 2022.
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomaré 15 minutos de su tiempo.

Su participacion en la i es completamente voluntaria y andénima. Usted puede decidir -
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningiin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud

y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

&4

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de mensaje de texto va
whatsapp. Si desea, también podra escribir al correo rocth87gmail.com, para recibir mayor informacién.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

- Fecha: (30’03”?&

1 TIRC)

Correo

Firma del participante: 72 e /

=

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): <3§ Z
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Anexo 5. Instrumentos de recoleccidon de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario se aplico los clientes de la Pequefia empresa Tours Yungay,
Provincia de Yungay, 2022”.

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

Respecto a la Variable atencion al cliente.

Nunca Muy Algunas veces (3) | Casi siempre (4) | Siempre
pocas
1) veces (2) Q)
No Items Alternativa

Variable 1: Atencion al cliente

D1: Servicio (satisfaccion)

1 1.- ;La empresa busca siempre su satisfaccioncomo |1 |2 |3 |4 |5
cliente al momento de brindarle el servicio?

2 2.- ¢ Usted Se encuentra satisfecho por la atencion 112134 1|5
brindada?

3 3.- ¢ Al satisfacer sus necesidades con el servicio 1123|415

brindado la empresa cumple con el acuerdo
establecido?
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4.- ¢ Se encuentra satisfecho con el pago que realizo
por el servicio brindado?

D2: Satisfaccion (necesidad)

1

5.- ¢ Cree usted que se necesitara cumplir con los
protocolos de bioseguridad al momento de recibir el
servicio?

6.- ¢ La pequefia empresa tendra la necesidad de
implementar mas unidades para mejorar su
servicio?

7.- ¢las necesidades que usted tiene son cubiertas
por el personal al momento de brindarle el servicio?

D3: Interaccidn (relaciones)

1 8.- ¢Es importante para usted tener una buena
relacién con el personal que le brindo el servicio?

2 9.- ¢ Debe existir buena relacion entre usted y el
personal para que el servicio brindado sea de
calidad?

3 10.- ¢Cree Usted que debe existir una buena

relacién con el personal quien le brinda el servicio?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E
INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario se aplicd al personal de la pequefia empresa Tours Yungay,
Provincia de Yungay, 2022”.

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

Respecto a la variable motivacién de personal.

Nunca Muy Algunas veces (3) | Casi siempre (4) Siempre
pocas
(1) veces (2) ()
N° Items Alternativa

Variable 2: Motivacion de personal.

D1: Rendimiento (efectividad, incrementar)

1 ¢ Tiene comunicacion de manera efectiva con su 1123|415
empleador?
2 ¢Usted cree que fue efectivo al momentode realizar |1 |2 |3 |4 |5

su trabajo?

3 ¢Cree que la empresa, presta servicio de manera 112134 1|5
efectiva a sus clientes?
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4 ¢Cree usted que se debe incrementar el salario
segun su desempefio?

5 ¢Cree usted que se debe incrementar las horas de
trabajo los dias feriados?

D2: Incentivo (desempeiio)

1 ¢ Cree usted que su desempefio es Optimo?
2 ¢Cree Usted que su desempefio es valorado?
3 ¢La empresa realiza capacitaciones para su buen

desempefio laboral?

4 ¢La empresa realiza “premios” por su buen
desempefio laboral?

5 ¢Considera usted que cumplen con el horario de
trabajo establecido segun su desempefio laboral?
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Anexo 6. Validacién del instrumento

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Robert Rubio Castillo

1.2. Grado Académico: Maestro en Administracion

1.3. Profesién: Licenciado en Administracion

1.4. Institucion donde labora: Essalud Chimbote

1.5. Cargo que desempefia: Profesional administrativo

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Tarazona Herrera Rocio Del Pilar.

1.8. Carrera: Administracion.
Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1: Variable Atencién al Cliente

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
El item El item El item permite
N° de ftem corresponde a contril:?uye a cIa.sificar alos Observaciones
alguna medir el sujetos en las
dimensidn dela indicador categorias
variable planteado establecidas
SI NO SI NO Sl NO
Dimensidén 1: Servicio (satisfaccion)
1.- éla empresa busca siempre su
satisfaccion como cliente al momento de X X X
brindarle el servicio?
2.- ¢Usted Se encuentra satisfecho por la X X X
atencién brindada?
3.- éAl satisfacer sus necesidades con el
servicio brindado la empresa cumple con el X X X
acuerdo establecido?
4.- ¢Se encuentra satisfecho con el pago que X X X
realizo por el servicio brindado?
Dimension 2: Satisfaccion(necesidad)
5.- éiCree usted que se necesitara cumplir
con los protocolos de bioseguridad al X X X
momento de recibir el servicio?
6.- ¢éla pequefa empresa tendrd la
necesidad de implementar mas unidades X X X
para mejorar su servicio?
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7.- iLas necesidades que usted tiene son
cubiertas por el personal al momento de X X X
brindarle el servicio?

Dimension 3: Interaccion (relaciones)

8.- ¢Es importante para usted tener una

buena relacién con el personal que le brindo X X X
el servicio?
9.- ¢ Debe existir buena relacidn entre usted
y el personal para que el servicio brindado X X X
sea de calidad?
10.- ¢ Cree Usted que debe existir una buena

X X X

relacidon con el personal quien le brinda el
servicio?

items correspondientes al Instrumento 2: Variable Motivacién de Personal.

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite .
) - Observaciones
N° de ftem corresponde a contribuye a clasificar a los
alguna medir el sujetos en las
dimension dela indicador categorias
variable planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimensién 1: Rendimiento (efectividad, incrementar)
1.- ¢Tiene comunicacion de manera X X X
efectiva con su empleador?
2.- ¢Usted cree que fue efectivo al X X X
momento de realizar su trabajo?
3.- (Cree que la empresa, presta servicio X X X
de manera efectiva a sus clientes?
4.- ;Cree usted que se debe incrementar el X X X
salario segun su desempefio?
5.- (Cree usted que se debe incrementar X X X

las horas de trabajo los dias feriados?

Dimensién 2: Incentivo (desempeiio)

6.- ¢ Cree usted que su desempefio es X X X
Optimo?

7.- (Cree Usted que su desempefio es X X X
valorado?

8.- ¢La empresa realiza capacitaciones X X X
para su buen desemperio laboral?

9.- ;La empresa realiza “premios” por su X X X

buen desempefio laboral?
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10.- ¢Considera usted que cumplen con el
horario de trabajo establecido segtn su X
desempefio laboral?

Otras observaciones generales:

/C" |
Voo -

qe

MG. ROBERT RUBIO CASTILLO

LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD ~N° 01358
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Morillo Campos Yuly Yolanda
1.2. Grado Académico: Magister en Gestion Publica
1.3. Profesion: Licenciada en Administracion
1.4. Institucién donde labora: Uladech catdlica
1.5. Cargo que desempefia: Docente
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Tarazona Herrera Rocio Del Pilar.
1.8. Carrera: Administracion.
Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1: Variable Atencién al Cliente

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
El item El item El item permite
o corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
N° de Item . .
alguna medir el sujetos en las
dimensidn dela indicador categorias
variable planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Servicio (satisfaccion)
1.- ¢éla empresa busca siempre su
satisfaccion como cliente al momento de X X X
brindarle el servicio?
2.- éUsted Se encuentra satisfecho por la X X X
atencién brindada?
3.- ¢Al satisfacer sus necesidades con el
servicio brindado la empresa cumple con el X X X
acuerdo establecido?
4.- ¢ Se encuentra satisfecho con el pago que X X X
realizo por el servicio brindado?
Dimensién 2: Satisfacciéon(necesidad)
5.- éiCree usted que se necesitara cumplir
con los protocolos de bioseguridad al X X X
momento de recibir el servicio?
6.- ¢éla pequefia empresa tendrd la
necesidad de implementar mas unidades X X X
para mejorar su servicio?
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7.- iLas necesidades que usted tiene son
cubiertas por el personal al momento de X X X
brindarle el servicio?

Dimension 3: Interaccion (relaciones)

8.- ¢Es importante para usted tener una

buena relacién con el personal que le brindo X X X
el servicio?

9.- ¢ Debe existir buena relacidn entre usted

y el personal para que el servicio brindado X X X

sea de calidad?

10.- ¢ Cree Usted que debe existir una buena
relacién con el personal quien le brinda el X X X
servicio?

items correspondientes al Instrumento 2: Variable Motivacién de Personal.

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite .
) - Observaciones
N° de ftem corresponde a contribuye a clasificar a los
alguna medir el sujetos en las
dimension dela indicador categorias
variable planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Rendimiento (efectividad, incrementar)
1.- ¢Tiene comunicacion de manera X X X
efectiva con su empleador?
2.- ¢Usted cree que fue efectivo al X X X
momento de realizar su trabajo?
3.- (Cree que la empresa, presta servicio X X X
de manera efectiva a sus clientes?
4.- ;Cree usted que se debe incrementar el X X X
salario segun su desempefio?
5.- (Cree usted que se debe incrementar X X X

las horas de trabajo los dias feriados?

Dimensién 2: Incentivo (desempeiio)

6.- ¢ Cree usted que su desempefio es X X X
Optimo?

7.- (Cree Usted que su desempefio es X X X
valorado?

8.- ¢La empresa realiza capacitaciones X X X
para su buen desemperio laboral?

9.- ;La empresa realiza “premios” por su X X X

buen desempefio laboral?
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10.- ¢Considera usted que cumplen con el
horario de trabajo establecido segtn su X X
desempefio laboral?

Otras observaciones generales:

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

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Limo Vasquez Miguel Angel
1.2. Grado Académico: Magister
1.3. Profesion: Licenciado en Administracion
1.4. Institucién donde labora: Uladech catdlica
1.5. Cargo que desempefia: Docente
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Tarazona Herrera Rocio Del Pilar.
1.8. Carrera: Administracion.
Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1: Variable Atencién al Cliente

Validez de Validez de Validez de criterio
contenido constructo
El item El item El item permite
o corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
N° de Item . .
alguna medir el sujetos en las
dimensidn dela indicador categorias
variable planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Servicio (satisfaccion)
1.- ¢éla empresa busca siempre su
satisfaccion como cliente al momento de X X X
brindarle el servicio?
2.- éUsted Se encuentra satisfecho por la X X X
atencién brindada?
3.- ¢Al satisfacer sus necesidades con el
servicio brindado la empresa cumple con el X X X
acuerdo establecido?
4.- ¢ Se encuentra satisfecho con el pago que X X X
realizo por el servicio brindado?
Dimensién 2: Satisfacciéon(necesidad)
5.- éiCree usted que se necesitara cumplir
con los protocolos de bioseguridad al X X X
momento de recibir el servicio?
6.- ¢éla pequefia empresa tendrd la
necesidad de implementar mas unidades X X X
para mejorar su servicio?
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7.- iLas necesidades que usted tiene son
cubiertas por el personal al momento de X X X
brindarle el servicio?

Dimension 3: Interaccion (relaciones)

8.- ¢Es importante para usted tener una

buena relacién con el personal que le brindo X X X
el servicio?
9.- ¢ Debe existir buena relacidn entre usted
y el personal para que el servicio brindado X X X
sea de calidad?
10.- ¢ Cree Usted que debe existir una buena

X X X

relacidon con el personal quien le brinda el
servicio?

items correspondientes al Instrumento 2: Variable Motivacién de Personal.

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite .
) - Observaciones
N° de ftem corresponde a contribuye a clasificar a los
alguna medir el sujetos en las
dimension dela indicador categorias
variable planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimensién 1: Rendimiento (efectividad, incrementar)
1.- ¢Tiene comunicacion de manera X X X
efectiva con su empleador?
2.- ¢Usted cree que fue efectivo al X X X
momento de realizar su trabajo?
3.- ¢Cree que la empresa, presta servicio X X X
de manera efectiva a sus clientes?
4.- ;Cree usted que se debe incrementar el X X X
salario segun su desempefio?
5.- (Cree usted que se debe incrementar X X X

las horas de trabajo los dias feriados?

Dimensién 2: Incentivo (desempeiio)

6.- ¢ Cree usted que su desempefio es X X X
Optimo?

7.- (Cree Usted que su desempefio es X X X
valorado?

8.- ¢La empresa realiza capacitaciones X X X
para su buen desemperio laboral?

9.- ;La empresa realiza “premios” por su X X X

buen desempefio laboral?
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10.- ¢Considera usted que cumplen con el
horario de trabajo establecido segln su X X
desempefio laboral?

Otras observaciones generales:

Limo Véasquez Miguel Angel
DNI N° 18215927
CLAD N° 04926
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Anexo 7. Hoja de tabulacion

Caracteristicas del servicio de atencion al cliente en la pequefia empresa Tours Yungay,
provincia de Yungay, 2022.

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Busqueda de | Siempre THEEEEEEEE ey eeeeee 28 7.29
la satisfaccion | Casi siempre T 223 58.07
THnn
T
THnn
TR e v
FEEEEEEEEEET R 1
Algunas veces e eeeee e e e 78 20.31
FECEEEEEEEEEE T nn EEER e n e e
Muy pocas veces T 29 7.55
Nunca I R 26 6.77
Total 384 100.00
Satisfaccion Siempre FHEECEEEEEEETEETen i 23 5.99
atencion Casi siempre R 129 33.59
brindada CELCECEEREE R T e FEEEr e n e e
R
[
Algunas veces TN 87 22.66
R
T
Muy pocas veces | IHELELEECECEEEEEE TECELELEEEELELELEETE 119 30.99
|
T
Nunca FEEECEEETEER R ren 26 6.77
Total 384 100.00
Cumplimiento | Siempre R 34 8.85
con el Casi siempre R 189 49.22
acuerdo FELEECEEREE T T En FER e e
establecido R
FEEEEEEEEE TR Ty e
Algunas veces CEEECEEREE T e FEEEEEEn e e e e 115 29.95
R
TR
Muy pocas veces TN 34 8.85
Nunca TEHEL 12 3.13
Total 384 100.00
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Pago por el
servicio
brindado

Siempre T 34 8.85
Casi siempre T 67 17.45
FELEEEEEEETE T FEE R e e
T
I
Algunas veces FECLEEEREEERE R e BEen e e n e e 267 69.53
T
T
T
T
T
FECLEEECERERERRREen Teeen
Muy pocas veces TEELEEEEEEE 16 4.17
Nunca | - 0 0.00
Total 384 100.00

138




Caracteristicas de la satisfaccion al cliente en la pequefia empresa Tours Yungay,
provincia de Yungay, 2022.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Cumplimiento | Siempre CLELECEEEEEEE LT FEEE T E e 254 66.15
con los I
protocolos de I
bioseguridad CLELECEEEEEEE LT FEEE T E e
FLECEEEEEEEE TR LT FEEEEEErrer e
TN
Casi siempre N R 56 14.58
Algunas veces FLELELEREREE TR T FE R e 74 19.27
FLELELEEEEEEEEEETETE FEEEEEE |
Muy pocasveces | —eee- 0 0.00
Nunca | e 0 0.00
Total 384 100.00
Necesidad de | Siempre I 321 83.59
implementar T
mas unidades T
I
I
FLECECEEEEEEE LT FEEREEErrer e
N T
|
Casi siempre HEECEEEECERE TR i 23 5.99
Algunas veces HEECCEEEECEE e For e e e e e e e e 40 10.42
Muy pocaswveces | eeee- 0 0.00
Nunca | e 0 0.00
Total 384 100.00
Necesidades Siempre HEECCEEEECEE e For e e e e e e e e 40 10.42
son cubiertas | Casj siempre FLELELEREEEEE R FE R e 77 20.05
por el LEEEERERT L T
personal Algunas veces I 267 69.53
HEECEEECEE R e e oeee e e e e e
HEECEEECEE R e e oeee e e e e e
I
HEECEEEREE e e FEer e e e e e
T T
HEEELEERERTE R Rn e v
Muy pocaswveces | —eee- 0 0.00
Nunca | e 0 0.00
Total 384 100.00
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Caracteristicas de interaccion al cliente en la pequefia empresa Tours Yungay, provincia
de Yungay, 2022.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Importancia de | Siempre T 12 3.13
una - buena [ Casi I 360 93.75
relacion con el | siempre FLECEEEEEEEE TR R e e e r e r e e e e e e
personal I
FHECEEEREEE TR T HEE R e e e r e r ey er e e e e v e
N
FLELELEEEEEEE LT UL n e n e e e e
Algunas T 12 3.13
veces
Muypocas | e 0 0.00
veces
Nunca | e 0 0.00
Total 384 100.00
Relacion con el | Siempre TR r e Fer e e r e r e r e r e e e enerererenen 54 14.06
perqual para un | Casi FELELETEEEE R e e e e e r e e r e e e e e e 225 58.59
Servicio de | siempre FHECEEEREEEEEEE T TR r e r e r e ey vererer e m
calidad FELELEEEREE R T e e r e r e e r e r e e e e
|
Algunas I R 105 27.34
veces HECEEEE et Fore e e e e e e e (eeer e e e e
HEECEEECEE R e eere e e e e e e e e e e e ser e e e e e e e
R
Muy pocas | e 0 0.00
veces
Nunca | e 0 0.00
Total 384 100.00
Existencia  de | Siempre FLEEEEEEERETETET e i 23 5.99
una buena | Casi FLELELEEEEEEEE TR EEEEET e 34 8.85
relacién con el siempre
personal Algunas HEECEEECE R R et Ferr e e e e e e e e e e tee e e e e e e e e 327 85.16
veces e
I
R R |
i
HEECEEEEEREE TR e
Muypocas | e 0 0.00
veces
Nunca | e 0 0.00
Total 384 100.00
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Caracteristicas del rendimiento en la pequefia empresa Tours Yungay, provincia de
Yungay, 2022.

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia absoluta | Frecuencia relativa
Comunicacién | Siempre | - 0 0.00
de manera Casi siempre 1 3 30.00
efectiva con | Algunas veces 1 5 50.00
suempleador  ";,v nocas veces I 2 20.00
Nunca 0 0.00
Total 10 100.00
Efectivo al Siempre [ 5 50.00
momento de | Casi siempre [ 2 20.00
realizar su Algunas veces 1l 3 30.00
trabajo Muy pocas veces |  --—-- 0 0.00
Nunca | = ----- 0 0.00
Total 10 100.00
Presta Siempre [ 5 50.00
servicio de Casi siempre [ 4 40.00
manera Algunas veces I 1 10.00
efectivaasus "\ nocas veces | 0 0.00
clientes Nunca | — 0 0.00
Total 10 100.00
Incrementar el | Siempre I 10 100.00
salario segin | Casi siempre | = ----- 0 0.00
sudesempefio | Algunas veces | = ----- 0 0.00
Muy pocas veces |  ----- 0 0.00
Nunca | = ----- 0 0.00
Total 10 100.00
Incrementar Siempre | - 0 0.00
las horas de | Casi siempre I 8 80.00
trabajo los Algunas veces I 2 20.00
diasferiados  |"nquvpocas veces | - 0 0.00
Nunca | - 0 0.00
Total 10 100.00
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Caracteristicas del incentivo para la motivacion laboral en la pequefia empresa Tours

Yungay, provincia de Yungay, 2022.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Desempefio es | Siempre T 8 80.00
optimo Casi siempre I 2 20.00
Algunasveces | = - 0 0.00
Muy pocas veces | @ ----- 0 0.00
Nunca | = - 0 0.00
Total 10 100.00
Desempefio es | Siempre i 3 30.00
valorado Casi siempre I 7 70.00
Algunasveces | = - 0 0.00
Muy pocas veces | - 0 0.00
Nunca | - 0 0.00
Total 10 100.00
Capacitaciones | Siempre ] 2 20.00
para su buen | Casi siempre T 5 50.00
desempefio Algunas veces I 3 30.00
laboral Muy pocas veces | - 0 0.00
Nunca | - 0 0.00
Total 10 100.00
Premios por su | Siempre Il 2 20.00
buen Casi siempre I 2 20.00
desempefio Algunas veces T 6 60.00
laboral Muy pocas veces | - 0 0.00
Nunca | - 0 0.00
Total 10 100.00
Cumplencon | Siempre | - 0 0.00
el horario de | Casi siempre 1T 3 30.00
trabajo Algunas veces T 7 70.00
Muy pocas veces | @ ----- 0 0.00
Nunca | - 0 0.00
Total 10 100.00
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Anexo 8. Figuras

Caracteristicas del servicio de atencion al cliente en la pequefia empresa Tours
Yungay, provincia de Yungay, 2022.

M Siempre

M Casi siempre

m Algunas veces

™ Muy pocas veces

M Nunca

Figura 1. Busqueda de la satisfaccion

Fuente. Tabla 1

M Siempre

M Casi siempre

W Algunas veces

™ Muy pocas veces

M Nunca

Figura 2. Satisfaccion atencion brindada

Fuente. Tabla 1
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M Siempre

M Casi siempre

M Algunas veces

™ Muy pocas veces

H Nunca

Figura 3. Cumplimiento con el acuerdo establecido

Fuente. Tabla 1

M Siempre

M Casi siempre
 Algunas veces

M Muy pocas veces

m Nunca

Figura 4. Pago por el servicio brindado

Fuente. Tabla 1
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Caracteristicas de la satisfaccion al cliente en la pequefia empresa Tours
Yungay, provincia de Yungay, 2022.

0.00%

M Siempre

M Casi siempre

m Algunas veces
Muy pocas veces

M Nunca

Figura 5. Cumplimiento con los protocolos de bioseguridad

Fuente. Tabla 2

M Siempre

M Casi siempre

 Algunas veces
Muy pocas veces

M Nunca

Figura 6. Necesidad de implementar mas unidades

Fuente. Tabla 2
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M Siempre

M Casi siempre

M Algunas veces

I Muy pocas veces

m Nunca

Figura 7. Necesidades son cubiertas por el personal
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de interaccion al cliente en la pequefia empresa Tours Yungay,
provincia de Yungay, 2022.

W Siempre

M Casi siempre

m Algunas veces

% Muy pocas veces

B Nunca

Figura 8. Importancia de una buena relacion con el personal

Fuente. Tabla 3
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M Siempre

M Casi siempre

M Algunas veces

M Muy pocas veces

B Nunca

Figura 9. Relacion con el personal para un servicio de calidad

Fuente. Tabla 3

M Siempre

M Casi siempre

W Algunas veces

[ Muy pocas veces

M Nunca

Figura 10. Existencia de una buena relacién con el personal

Fuente. Tabla 3
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Caracteristicas del rendimiento en la pequefia empresa Tours Yungay, provincia
de Yungay, 2022.

0.00%

M Siempre

M Casi siempre

M Algunas veces

M Muy pocas veces

B Nunca

Figura 11. Comunicacion de manera efectiva con su empleador

Fuente. Tabla 4

M Siempre

M Casi siempre

M Algunas veces

™ Muy pocas veces

B Nunca

Figura 12. Efectivo al momento de realizar su trabajo

Fuente. Tabla 4

148



M Siempre

M Casi siempre

m Algunas veces

= Muy pocas veces

m Nunca

Figura 13. Presta servicio de manera efectiva a sus clientes

Fuente. Tabla 4

M Siempre

M Casi siempre

M Algunas veces

2 Muy pocas veces

B Nunca

Figura 14. Incrementar el salario seglin su desempefio.

Fuente. Tabla 4
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M Siempre

M Casi siempre

M Algunas veces

I Muy pocas veces

m Nunca

Figura 15. Incrementar las horas de trabajo los dias feriados
Fuente. Tabla 4

Caracteristicas del incentivo para la motivacion laboral en la pequefia empresa
Tours Yungay, provincia de Yungay, 2022.

0.00%

M Siempre

M Casi siempre

W Algunas veces

% Muy pocas veces

B Nunca

Figura 16. Desempefio es 6ptimo

Fuente. Tabla 5
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0.00%

M Siempre

M Casi siempre

M Algunas veces

I Muy pocas veces

m Nunca

Figura 17. Desempefio es valorado

Fuente. Tabla 5

M Siempre

M Casi siempre

M Algunas veces

™ Muy pocas veces

M Nunca

Figura 18. Capacitaciones para su buen desempefio laboral

Fuente. Tabla 5
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M Siempre

M Casi siempre

M Algunas veces

I Muy pocas veces

m Nunca

Figura 19. Premios por su buen desempefio laboral

Fuente. Tabla 5

B Siempre

M Casi siempre

M Algunas veces

1 Muy pocas veces

m Nunca

Figura 20. Cumplen con el horario de trabajo

Fuente. Tabla 5
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