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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general: determinar si la propuesta de mejora de
atencion al cliente y motivacion del personal permite un 6ptimo funcionamiento de la
microempresa cevicheria restaurant "Milagritos”, Calleria, Pucallpa, 2022. La
investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental-
transversal-descriptivo de propuesta. En la investigacion se utilizaron dos poblaciones:
para la variable atencion al cliente una poblacion infinita de clientes y para la variable
motivacion del personal una poblacién finita compuesta por 6 trabajadores de la
microempresa cevicheria restaurant “Milagritos” del distrito de Calleria en la ciudad
de Pucallpa. La muestra para la variable atencion al cliente fue de 384 clientes y la
muestra para la variable motivacion del personal es tipo censal, que tomd a los seis
trabajadores. La técnica fue la encuesta y como instrumento dos cuestionarios de nueve
y doce preguntas. Como resultados, el 54.16% de los clientes percibe que la empresa
planifica la atencién al cliente; el 63.80% de los clientes indican que casi siempre
perciben el control de calidad en la atencion brindada; por otro lado, el 66.67% de los
trabajadores indican que siempre se sienten en la capacidad de desempefiar su trabajo,
comprenden la meta que deben cumplir y se sienten empoderados en su puesto de
trabajo. Como conclusion final, las acciones de la gerencia generan motivacion en el
trabajador que se traduce en un desempefio favorable con la mejor voluntad para

atender las necesidades y lograr la satisfaccion de cliente.

Palabras clave: atencion al cliente, motivacion laboral, trabajador.



ABSTRACT

The general objective of the research was to determine if the proposal to improve
customer service and staff motivation allows an optimal operation of the
microenterprise cevichicheria restaurant "Milagritos”, Calleria, Pucallpa, 2022. The
research was of quantitative type, descriptive level, non-experimental design -
transversal-descriptive proposal. Two populations were used in the research: for the
variable customer service, an infinite population of customers and for the variable
personnel motivation, a finite population composed of 6 workers of the
microenterprise cevichicheria restaurant "Milagritos” in the district of Calleria in the
city of Pucallpa. The sample for the variable customer service was 384 clients and the
sample for the variable staff motivation is a census sample, which took the six workers.
The technique was the survey and the instrument was two questionnaires of nine and
twelve questions. As results, 54.16% of the clients perceive that the company plans
customer service; 63.80% of the clients indicate that they almost always perceive
quality control in the service provided; on the other hand, 66.67% of the workers
indicate that they always feel capable of performing their work, understand the goal to
be achieved and feel empowered in their job. As a final conclusion, the actions of the
management generate motivation in the worker that translates into a favorable
performance with the best will to meet the needs and achieve customer satisfaction.

Key words: customer service, work motivation, employee.
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I. INTRODUCCION

A nivel mundial, en un ambiente de constantes cambios, las empresas se van
adaptando a las condiciones del mercado con la finalidad de posicionarse en el
segmento elegido y lograr rentabilidad, sin embargo, son muy pocas las que establecen
sistemas para reforzar la motivacion en sus colaboradores, por el contrario, el trabajo
no es valorado ni compensado, trayendo insatisfaccién laboral y limitando la
productividad y la relacion con el cliente.

De acuerdo a un estudio sobre factores relevantes de motivacién laboral (Evia,
2019), se tom¢ referencia a 13 paises: Estados Unidos, China, Brasil, Italia, Australia,
Gran Bretafia, Alemania, Francia, Canada, México, Argentina y Espafia, donde se llegd
a la conclusion que directamente -a excepcion de Estados Unidos y China- que los
trabajadores estdn muy poco motivados. Por esta razon, muchas empresas sufren de
baja productividad.

Cuando nos referimos a motivacion, es cuando la empresa conscientemente
genera un escenario laboral adecuado, es decir con las condiciones y entrega de
confianza para que el colaborador se desempefie con bienestar y seguridad hacia el
logro de los objetivos de la empresa relacionados a la satisfaccion de sus clientes
mediante estrategias de atencion al cliente, las cuales hoy acompafian a toda operacion
comercial que no desea ceder ningun espacio a la competencia en su relacién con el
cliente.

En el actual contexto empresarial nacional que se presento para el afio 2022,
obliga a las micro y pequefias empresas a ser mas competitivas, a preocuparse por una

gestion que genere valor para el cliente, porque ya no se trata de solo mercados, sino



que los mercados estan integrados por personas gue tienen sus propias expectativas,
percepciones, motivaciones y objetivos a los cuales deben ser identificados, analizados
y alineados a los objetivos de las empresas. En ese afan, las empresas necesitan a su
vez identificar los aspectos emocionales de sus trabajadores para lograr una armonia y
compatibilizacion con sus objetivos a fin de juntos caminar hacia el objetivo
empresarial principal: satisfacer al cliente. De gestionarse correctamente, las
estrategias de atencion al cliente estaran potenciadas por trabajadores motivados que
alinean sus objetivos a los objetivos de las empresas y a las expectativas de los clientes,

(Giacomozzi et al., 2018)

Por otra parte, en el distrito de Calleria donde se realizd la investigacion, los
emprendimientos empresariales en el rubro gastrondmico de cevicheria-restaurant,
constituyen una de las especialidades con mayor presencia en el distrito porque se
combina el agradable ceviche con matices de la costa y la selva. La mayoria de estos
emprendimientos no alcanzan el afio de duracion en el mercado, porque carecen de una
gestion con calidad y un nivel esperado de atencién al cliente. La situacién real se
relaciona a una problemaética de nivel de servicio, el cual no va alineado a la demanda
y preferencia por este exquisito plato. Cuando el personal no satisface a los clientes es
porgue existe una falta o poca actitud de servicio y atencion al cliente y muchas va
antecedido de un bajo nivel de preparacion del personal, escasas actividades de
capacitacion y malas préacticas de higiene e involucramiento, situacion que permite
deducir que el personal probablemente trabaja desmotivado. Por el contrario, las
empresas hoy deben mantener una buena relacion interna entre propietarios, jefes y
colaboradores para lograr en conjunto las metas, solo asi se mejorard el nivel de

servicio y la calidad con el compromiso que debe despertar de cada empleado de la



empresa, de lo contrario el personal desmotivado trabajard por debajo de su

rendimiento y la calidad de trabajo se vera afectado.

De acuerdo a la problematica expuesta, se resumio en el siguiente enunciado:
¢La propuesta de mejora de atencion al cliente y motivacion del personal permite un
optimo funcionamiento de la pequefia empresa Cevicheria restaurant “Milagritos”

Calleria, Pucallpa, 2022?

Para dar solucion a esta problematica se plante6 como objetivo general:
Determinar si la propuesta de mejora de atencion al cliente y motivacion del personal
permite un O6ptimo funcionamiento de la microempresa cevicheria restaurant
"Milagritos", Calleria, Pucallpa, 2022. Para alcanzar dicho objetivo general se plante6
los siguientes objetivos especificos: Para la variable atencion al cliente conocer las
caracteristicas de la planificacion en la microempresa cevicheria restaurant
"Milagritos”, Calleria, Pucallpa, 2022. Identificar las caracteristicas de la
comunicacion con los clientes en la microempresa cevicheria restaurant "Milagritos",
Calleria, Pucallpa, 2022. Determinar las caracteristicas de auditoria del servicio en la
microempresa cevicheria restaurant "Milagritos”, Calleria, Pucallpa, 2022 y para la
variable de motivacion del personal identificar las caracteristicas de logro del personal
en la microempresa cevicheria restaurant "Milagritos”, Calleria, Pucallpa, 2022.
Describir las caracteristicas de afiliacion del personal en la microempresa cevicheria
restaurant "Milagritos”, Calleria, Pucallpa, 2022. Describir las caracteristicas de poder
del personal en la microempresa cevicheria restaurant "Milagritos™, Calleria, Pucallpa,
2022. Elaborar una propuesta de mejora de atencion al cliente y motivacion del
personal en la microempresa cevicheria restaurant "Milagritos”, Calleria, Pucallpa,

2022.



La investigacion se justifica porque es importante estudiar los factores
generadores que impactan la funcionalidad de las micro y pequefias empresas, que para
este estudio representaron las variables de atencion al cliente y motivacion laboral, y
de cuyos hallazgos se plantearon mejoras para beneficio de los objetivos de la empresa
en estudio. En el aspecto metodoldgico la investigacion siguid un disefio no
experimental- transversal- descriptivo-de propuesta. Para el recojo de informacion de
la variable atencidn al cliente se utilizé una poblacién infinita de clientes de la pequefia
empresa Cevicheria restaurant “Milagritos” del distrito de Calleria en la ciudad de
Pucallpa con una muestra no probabilistica de 384 clientes. Para la variable motivacion
del personal se utiliz6 poblacion finita compuesta por 6 trabajadores de la pequefia
empresa Cevicheria restaurant “Milagritos” del distrito de Calleria en la ciudad de
Pucallpa con una muestra tipo censal de 6 trabajadores de la pequefia empresa
Cevicheria Restaurant “Milagritos”. La técnica utilizada fue la encuesta y como
instrumento dos cuestionarios: el de atencion al cliente que const6 de 9 preguntas vy el
cuestionario para la variable motivacion del personal conformado por 12 preguntas
obteniendo los siguientes resultados: Como resultados se obtuvo que el 54.68% de los
clientes casi siempre percibe que existe planificacion del flujo del servicio brindado;
esto como producto de la organizacion que conforma la planificacion de la empresa en
sus acciones para orientar al cliente. Este resultado coincide con la investigacion de
Suarez y Castillo (2020) cuyo estudio recogié que los clientes siempre realizan
cambios (nuevas preferencias, solicitudes, necesidades) durante el servicio, pero esto
esta cubierto cuando existe un flujo de servicio organizado y planificado. Por otro lado,
se determind que el 72.66% de los clientes casi siempre percibe una rapida atencién

por parte de la cevicheria restaurant “Milagritos” ante cualquier contingencia y/o



eventualidad. Este resultado contrasta con la investigacion de Inca (2017), cuyos
resultados demuestran que los servicios de la empresa (caso de estudio) tienen un nivel
de evaluacion regular de las necesidades del cliente, encontrando que existe una
carencia de manuales y procesos establecidos que caso contrario, permitirian superar
con exito las contingencias o situaciones eventuales que suelen ocurrir en el
ofrecimiento de un servicio. En la investigacion también se determin6 que el 66.67%
de los trabajadores indican que siempre se sienten en la capacidad de desempefiar su
trabajo, resultado que es por la confianza y estabilidad que le brinda la gerencia de la
microempresa en estudio. Este resultado coincide con la investigacion de Toledo et al.
(2020) donde el 78,0% de los trabajadores se encuentran motivados en su centro de
labores y tienen la percepcion de logro en el desempefio que realizan en la empresa. El
83.33% de los trabajadores de la cevicheria restaurante “Milagritos” indican que
siempre al realizar sus funciones se sienten parte de la empresa. Este resultado guarda
relacién con la investigacion de Najarro (2017) en el sentido que cuanto mas motivado
se encuentre el trabajador en la empresa mayor es su nivel de afiliacion a su centro

laboral. Se genera una estima por su lugar de trabajo y mejor contribucion.

Como conclusion final, las acciones de la gerencia generan motivacion en el
trabajador que se traduce en un desempefio favorable con la mejor voluntad para

atender las necesidades y lograr la satisfaccion de cliente.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Variable 1: Atencion al cliente

Suérez y Castillo (2020) en su trabajo de tesis titulado Calidad del servicio al
cliente en los hoteles de cuatro y cinco estrellas, ubicados en la Ciudad de Panamé,
Republica de Panama presentado a la Universidad Internacional de Ciencia y
Tecnologia. El objetivo principal que se plantearon en su investigacion fueron analizar
la calidad de atencidn al cliente en los hoteles de cuatro y cinco estrellas, ubicados en
la Ciudad de Panam4, Republica de Panama. La metodologia que emplearon en su
investigacion fueron el enfoque cuantitativo y descriptivo. Los principales resultados
que obtuvieron en su investigacion fueron que en calidad de atencion al cliente en los
hoteles de cuatro y cinco estrellas, ubicados en la Ciudad de Panamd, es buena,
mostrando una aceptacion del 82.8% por parte de los clientes ante los elementos
tangibles de los hoteles; un 73.7% mostré satisfaccion ante la fiabilidad brindada por
los hoteles, siendo la variable de seguridad la méas baja con un 66.7% de aceptacion
por parte de los clientes, sin embargo, hay ciertos aspectos que necesitan ser reforzados
por los hoteles, para asi brindar una atencion al cliente de calidad excelente. Las
conclusiones de su investigacion fueron: 1)la calidad de atencion al cliente es el
resultado de un proceso de evaluacion del cliente donde la medicién de la calidad se
realiza mediante las expectativas con la que llega el mismo y la atencion que recibe de
la empresa; 2) En la industria turistica la calidad de atencién al cliente e instalaciones

de un hotel es un punto indispensable para logar una ventaja competitiva y distintivo



renombre, por ende, realizar el estudio del nivel de la calidad resulta ser de gran
relevancia, ya que este, permite identificar los puntos fuertes y débiles de una cadena
hotelera; 3) De la VVarga y Galindo (s.f.) afirman que cada vez con mayor contundencia
los clientes exigen la solucion de problemas ocurridos durante el proceso de prestacion
de servicios y que, ademas, valoran con mayor frecuencia los esfuerzos que pueda
hacer una organizacién por garantizarles un nivel de satisfaccion al superar sus
expectativas, es decir, que cada vez los clientes son mas exigentes al solicitar mayor
profesionalismo por parte de los colaboradores del hotel; 4) Los estudios para la
medicion de calidad de atencidn al cliente en los hoteles de cuatro y cinco estrellas,
ubicados en la ciudad de Panama, Republica de Panama se realizaron a profundidad,
utilizando la herramienta del modelo SERVQUAL, que permitiéo analizar las
expectativas y percepciones de los clientes de los hoteles, a través de las tres
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad y seguridad; 5) EI SERVQUAL
suministra informacidon detallada referente a opiniones de clientes sobre el servicio de
las empresas, comentarios y sugerencias de mejoras en ciertos ambitos. Este modelo
también puede utilizarse como instrumento de comparacion y mejora con otras

organizaciones.

Inca (2017) en su trabajo de tesis titulado Manual de gestion de calidad para
la atencion al cliente en el departamento de recepcion del hotel Camino Real, para
optar el titulo de ingenieria en direccion y administracion de empresas turisticas y
hoteleras en la Universidad Regional Autdnoma de los Andes-Uniandes. Tuvo por
objetivo general el disefio de un manual de gestion de calidad para mejorar la atencién
al cliente en el departamento de recepcion de Hotel Camino Real. La metodologia se

caracterizo por ser del tipo cualitativo y el disefio investigacion-accion. Los principales



resultados que obtuvieron en su investigacion fueron que 14,29% califica que el
servicio que recibid por parte de recepcionistas es muy bueno, 60,95% como Regular.
Esto quiere decir que a los recepcionistas les hace falta capacitacion sobre el area de
recepcion y motivacion por parte del gerente para que tengan mejor rendimiento; por
otra parte, respecto a la actitud de las recepcionistas al brindar un servicio de atencion
al cliente el 10,48% calific6 como bueno, el 66,67% como regular, y finalmente
19,04% como deficiente. Las conclusiones de la investigacion son:1) El Hotel “Camino
Real” es una organizacion con significativas fortalezas, y es por esta razon que apremia
implementar un Manual de Gestion de Calidad en el Departamento de Recepcion que
promueva la prestacion de servicios de atencion al cliente con excelencia, con personal
bien capacitado; 2) Tras la aplicacion de la entrevista al Gerente del hotel, es evidente
su desconocimiento sobre un Manual de Calidad en el area de recepcion; 3) Los
empleados del hotel muestran interés para que se elabore la propuesta de mejora y
atencion al cliente.

Parra (2017) en su trabajo de tesis titulado Sistema de gestion de la calidad en
el hotel Brisas Covarrubias, Cuba, presentado en la Universidad de Las Tunas, Cuba.
Tuvo por objetivo elaborar un procedimiento para el disefio del sistema de gestion de
calidad (SGC) dirigido a los procesos operativos de atencidn al cliente en el hotel Brisas
Covarrubias, Cuba. Como metodologia de investigacion se caracterizO por ser
cuantitativa y aplicada. Como principales resultados se determind insuficiencias en las
actividades recreativas desarrolladas, pues las ejecutadas en su mayoria son producto
de improvisaciones y no se encuentran respaldadas por procedimientos ni fichas
técnicas; poca disponibilidad en las actividades de atencién al cliente. Las actividades

no cubren las expectativas del cliente. La identificacion de las necesidades de los



clientes implico la determinacion de las caracteristicas de calidad, a través de las
encuestas que se les realizaron. Las conclusiones de la investigacion son: 1) El
procedimiento elaborado constituye una herramienta para el disefio de un sistema de
gestion de la calidad que tenga en cuenta las etapas del ciclo de Deming (planificar,
hacer, verificar, actuar) y puede ser aplicable en todos los procesos de la instalacion.
2) Asimismo, permitio que se disefiara parcialmente el sistema de gestion de calidad
en el proceso operativo de atencion al cliente. Esto evidencia que el hotel continta

trabajando para la mejora continua de la calidad.

Variable 2: Motivacion de personal

Bermudez (2021) en su trabajo de tesis titulado La motivacion y su incidencia
en el desempefio laboral de los trabajadores de las pequefias empresas privadas en la
povincia de Manabi-Ecuador, del distrito de Pimenel, 2021. Tuvo por objetivo general
identificar la motivacion que tienen los empleados de las pequefias organizaciones para
el rendimiento de la actividad laboral. Como metodologia, se sigui6 un tipo cuantitativo
y disefio descriptivo, se aplicaron encuestas a 20 directores de la planta industrial y 380
trabajadores que realizaban trabajos fisicos, las variables relacionadas en la
investigacion y de reconocimiento de superior, iniciativa, el logro educativo,
productividades y eficiencia. Como resultados, el principal hallazgo encontrado en la
investigacion se encuentra el hecho de que entre los empleados su motivacion para
laborar disminuye el aumento de afios de servicio en las empresas los empleados con
educacion superior se sienten menos motivados hacia su trabajo; los empleados
conceden gran importancia de ser reconocidos por su jefe como un factor motivador en
su trabajo y considera que puede mejorar su iniciativa y productividad a través de la

formacion y el estimulo, la metodologia que se empled en esta investigacion es de



tipo cuantitativa ,transversal no experimental y tuvo nivel explicativo, se concluye al
aplicar el programa de analisis estadistico SPSS, se concluyo que existe un grado muy
fuerte de correlacion positiva entre las variables de investigacion para el estudio
realizado, lo cual es indicador que nos permite concluir que existe evidencia. Cuanto
mayor sea el nivel 0.01 de motivacion brindado a los empleados, mayor sera su nivel
de competencia en las pequefias empresas, lo que estadisticamente significa que las dos
variables involucradas en el estudio dependen mucho, los aspectos de reconocimiento
al patrdn, actitud proactiva de los trabajadores, nivel de educacion, productividades y
eficiencia estan relacionados para siempre en el rendimiento de las actividades que

realizan los empleados en las pequefias empresas.

Santamaria (2020) en su trabajo de tesis titulado Incidencia del clima
organizacional en el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Datapro
S.A, del distrito de Quito del afio 2020. Tuvo como objetivo general determinar la
variable clima organizacional si tendria un impacto de desempefio diferente en el
trabajo 0 no, durante el periodo considerado, la metodologia en este estudio es
cuantitativo de disefio no experimental, transeccional y en la poblacion y muestra
fueron 106 todos los empleados que trabajan en la empresa en los diferentes niveles asi
obtener la informacién, disefio y aplicaciébn de un cuestionario con validez y
confiabilidad, con formacion de 32 preguntas con 4 respuestas alternativas para el
universo. Los resultados estadisticos descriptivos e inferenciales se describe y explica
como el entorno empresarial y sus aspectos afecta el desempefio, se concluye en todos
los casos las condiciones causales internas pueden ser aspectos operativos, donde se
puede sefialar que la empresa, debido a la falta de una estructura organizativa

organizada correspondiente a los conocimientos de todos los empleados de la
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organizacion, ha llevado a problemas de escasez. Por otro lado, existen factores
relacionado con los comportamientos humano, que inciden en el rendimiento laboral,
entre ellos se encuentran otros factores como el despido, el compromiso personal, el
respeto a los logros basicos, la falta de voluntad para trabajar juntos y el

incumplimiento de los estandares de calidad.

Olarte (2017) en su trabajo de tesis titulado La motivacién como eje principal
en el incremento de la productividad laborar en las organizaciones colombianas,
presentado en la Universidad Militar Nueva Granada, Bogota 2017. La investigacion
tuvo por objetivo general Analizar la importancia de la motivacién como eje principal
en el incremento de la productividad laborar en las organizaciones colombianas. La
metodologia fue del tipo descriptiva. En el estudio se hizo descripcion de diferentes
conceptos de motivacion dados por autores, se explicaron las diferentes teorias de la
motivacidn, como las necesidades de Maslow (necesidades fisiologicas, de seguridad,
de afiliacion, de reconocimiento y de autorrealizacion) estas necesidades se ubican
en una piramide siendo la base las necesidades fisioldgicas y la punta las necesidades
de autorrealizacion, otras teorias que se describen son las Teoria de McClelland,
Teoria de los dos factores de Herzberg, Teoria X y Y, y Teoria de las expectativas.
Como conclusiones se determind que si las organizaciones logran satisfacer sus
necesidades van a encontrar trabajadores mas activos, comprometidos y con lucha a
lograr los objetivos organizacionales; promover factores motivacionales a los
trabajadores hace que la organizacion esta alineadas con las necesidades de las
personas; asimismo, un trabajador que logre satisfacer sus necesidades especificas va
a trabajar con mayores motivos y va a dar un aporte para que lograr el incremento de

la productividad laboral.
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Hernandez (2017) en su trabajo de tesis titulado Factores motivacionales
asociados a la motivacion laboral y satisfaccion en profesionales de la escuela de
postgrados FAC — muestra As. Comando, Bogota, Colombia, presentado en la
Universidad Externado de Colombia Facultad de Posgrados Maestria en Gestion
Social Empresarial Bogotd D.C. para optar el grado de Magister Gestién Social
Empresarial Linea de Investigacion del area Organizacional - Desarrollo
Organizacional. El objetivo fue Identificar los factores asociados a la motivacion
laboral por medio de tres dimensiones motivacionales de los profesionales de la
Escuela de Posgrados de la FAC, muestra asignatura Comando. La metodologia fue
del tipo cuantitativo y transversal. Como conclusiones, en la investigacion se hizo
evidente, que los factores asociados al perfil motivacional estan acorde a la estrategia
que tiene la Escuela de Posgrados, que es el de concientizar al oficial en la necesidad

de desarrollar condiciones de liderazgo ético, moral y profesional.

Antecedentes nacionales

Variable 1: Atencion al cliente

Alejandro (2020) en su trabajo de tesis titulado La atencién al cliente como
factor relevante en la Gestion de la Calidad y Plan de mejora en las micros y pequefias
empresas del sector servicios, rubro restaurantes del jiron Enrique Palacios del
Distrito de Chimbote, 2019 presentada en la Universidad Catdlica de Los Andes de
Chimbote para optar por el titulo profesional de Licenciado en Administracion. Tuvo
como objetivo general determinar las caracteristicas de la atencion al cliente como
factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias

empresas del sector servicios, rubro restaurantes del jiron Enrique Palacios del distrito
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de Chimbote, 2019. Para el recojo de informacion se utilizé una poblacion de 14
restaurantes escogiendose el 100% como muestra a los que se les aplic6 un cuestionario
de 14 preguntas. El 85.71% de los representantes si considera la atencién al cliente
como factor relevante en la gestion de calidad de su empresa. Se concluye que la
mayoria de los representantes consideran que si es relevante el factor del cliente en la
gestion de calidad, aplican la técnica moderna de la atencién al cliente, miden el
rendimiento de su personal a traves de la observacion, si conocen el termino de atencion
al cliente, consideran que la atencion al cliente es fundamental para que este regrese,
consideran que la atencion personalizada a veces es fundamental para que el cliente
regrese, asi mismo la mala organizacion de sus trabajadores es un factor en la mala

atencion que brindan y finalmente han logrado la fidelizacion de sus clientes.

Basilio (2020) en su trabajo de tesis titulado Gestion de calidad en atencion al
cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
ventas de equipo de cémputo, caso urbano del distrito de Chimbote,2018, presentado
en la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote (Chimbote), para optar al titulo
profesional de Licenciada en Administracion. Tuvo como objetivo general determinar
las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta de equipo de computo,
casco urbano del distrito de Chimbote, 2018. La investigacion utilizé la siguiente
metodologia de disefio no experimental- transversal, descriptivo para el recojo de la
informacién utilizé una poblacién de 79 micro y pequefias empresas asi mismo la
muestra, a quienes se le aplicd un cuestionario de 23 preguntas, a través de la técnica
de la encuesta. Obtuvo como resultados que la mayoria de las MYPE encuestadas son

masculinos, 92.41%, donde desempefian su labor como administradores 74.68%, su
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grado de instruccion es superior universitario, 49.37%, ademas de tener 3 afos
desempefiando en la empresa 39.24%. La mayoria de las mype encuestadas el objetivo
de creacidn es generar ganancia 93.67%, el nimero de trabajadores es de 1 a5 49.37%,
donde la mayoria son ajenos a la empresa no familiares. Llegando a la conclusion que
la mayoria de las mype encuestadas son de género masculino donde estan cargo solo
los administradores, sus grados son de super universitario, demuestran que llevan mas
de 3 afios laborando en el mercado estas empresas cuentan con menos de 5 trabajadores
su objetivo es generar ganancias, la atencidn al cliente es muy importante esto lleva al

éxito a la empresa en la venta de equipos de codmputo casco urbano Chimbote, 2018.

Guevara (2020) en su trabajo de tesis titulado La gestacion de calidad bajo el
enfoque de atencidn al cliente en la micro y pequefias empresas del sector comercio
del rubro minimarkets en la urbanizacion palmeras del distrito de los olivos, Lima
metropolitana, periodo 2018. Presentado a la Universidad Catdlica Los Angeles
Chimbote, para optar el grado académico de bachiller en ciencias administrativas. Tuvo
por objetivo general establecer las caracteristicas principales de la gestion de calidad
bajo el enfoque de atencion al cliente en la micro y pequefias empresas del sector
comercio del rubro minimarkets en la urbanizacion Palmeras del distrito de Los Olivos,
Lima Metropolitana, Periodo 2018. La investigacion fue de tipo descriptivo
cuantitativo no experimental y de corte trasversal. Se realizaron encuestas a los duefios
de negocio de las micro y pequefias empresas con preguntas cerradas medibles en
escala Likert. El estudio evidencio que negocios de minimarkets en Los Olivos, en
cuanto a la gestion de la calidad los procesos de calidad en la preguntas del grafico se
aprecia que el 66.7%, 26.7% de los encuestados no sabe el tiempo de demora de

atencion de un pedido, el restante 0%, 6.7%, 0% cree conocerlo, lo que da a entender
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que los duefios de negocio en su mayoria no tiene un mapa del proceso de atencién
para determinar horas hombre del trabajo que realizan en el minimarket, en cuanto a
la organizacion interna del negocio y servicios adicionales, el analisis de la preguntas
muestra que el 60% y el 33.3% de los encuestados dicen que nunca y a veces han
pensado en la comodidad del cliente lo que da a entender que los duefios de negocio
mas se preocupan en poner el negocio conforme al precio del alquiler y/o utilizar el
espacio de su domicilio para convertirlo en minimarket. En cuanto a la atencién al
cliente el analisis de la pregunta muestra que en promedio que el 40%, 20% y 6.7% de
los encuestados no creen que capacitar al trabajador porque es un costo adicional y que
los trabajadores lo que da a entender que los duefios de negocio reparten la estadistica

a favor y en contra de que capacitar al personal es esencial para una buena atencion.

Variable 2: Motivacion del personal

Toledo et al. (2020) en su trabajo de tesis titulado La motivacion y su relacion
con la felicidad en la empresa Inka Constructores para optar el grado de magister en
la Pontificia Universidad Catdlica del Peru. La investigacion tuvo como objetivo dar
a conocer los niveles de felicidad y motivacion laboral de los trabajadores de una
empresa del sector construccion y la relacion que existe entre las variables. El tipo de
investigacion fue del tipo cuantitativo, nivel descriptivo correlacional, transversal.
Como conclusion, la investigacion determind que los trabajadores encuestados tienen
un nivel de felicidad de 81% y un nivel de motivacién laboral de 78%. Finalmente, las

pruebas aplicadas demostraron que no existe una relacion significativa entre ambas.

Dayana (2019) en su trabajo de investigacion Gestion del talento humano y
desemperio laboral en la empresa Molino Semper S.A.C. Lambayeque 2018, del distrito

Pimentel, 2019. Tuvo como objetivo general es establecer una relacion de la
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gestion de RR.HH con el rendimiento laboral en la empresa Molino Semper S.A.C
Lambayeque 2018 , en su investigacion la metodologia es de disefio descriptivo,
cuantitativo y no experimental participaron 33 colaboradores segun los criterios para
expresar su opinion sobre la gestion del talento de manera similar, se realiza un
certificado para verificar el desempefio de los empleados, utilizando tecnologia de
recoleccién de datos en escala Likert o cuestionarios validados por revisiones para un
procedimiento de confiabilidad utilizado por SPSS Statistical Software Version 2
(Cronbach Alpha), la Gestion de Talento y el Desempefio Empresarial de Molino
Semper S.A.C, da una puntuacién de 0,757% después de ingresar el coeficiente de
correlacion. Tenga en cuenta que existe una fuerte relacion positivamente con la gestion
del talento humano y el rendimiento laboral si el talento se gestiona bien, se
desarrollara, se concluye decir que el nivel de gestion de recursos humanos en la
empresa Molino Semper es promedio con una tasa promedio de 0.39%, debido a que
los empleados no comprenden claramente sus roles profesionales, tienden a renunciar
ademas para recibir incentivos deben tener habilidades como habilidades y
capacitacion esto no sucede y se traduce en una falta de gestion de los RR. HH, en la
que los empleados desarrollen sus conocimientos y habilidades. Encontrd que el
desempefio laboral en Molino Semper fue promedio, con un promedio de 0.5%, debido
a que los trabajadores no lograron generar un ambiente de comunicacion y confianza
entre el gerente y los trabajadores que lo asocian. Buena relacion entre equipos, por lo
gue en ocasiones existe una situacién baja en el desarrollo de sus actividades. Se calcula
un coeficiente de 0,757 para gestionar los talentos de las personas y el rendimiento
laboral utilizando coeficiencia de correlacidn; binario significativo p =

0,01 y 0,05, que indica correlacién positiva.
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Najarro (2017) en su trabajo de tesis titulado Contexto motivacional, tipos de
motivacion y satisfaccion laboral en empleados de universidades publicas y privadas
para optar el titulo de Licenciado en Psicologia en la Pontificia Universidad Catolica
del Perl. La investigacion se planteé como objetivo estudiar la asociacion entre la
percepcion que posee el empleado sobre el nivel de promocion de autonomia del
supervisor, tipos de motivacion (autonoma vs controlada) y satisfaccion laboral con
variables sociodemograficas como el sexo, la edad, antigtiedad laboral, puesto y salario.
La metodologia de investigacion fue del tipo cuantitativa. Los resultados obtenidos
indican que no hay diferencias al comparar promocion de autonomias, tipos de
motivacion y satisfaccion laboral segin sea el sector de la organizacion. No
obstante, en relacion a categorias laborales, un practicante o trabajador nuevo tiene
mayor motivacion. Finalmente se descubrié que los trabajadores menores a 30 afios

tienen mayor motivacion autdbnoma y satisfaccion laboral.

Antecedentes regionales y locales

Variable 1: Atencion al cliente

Vasquez (2018) en su trabajo de tesis titulado Gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector comercial, rubro Librerias,
distrito de Manantay, afio 2017 para obtener el titulo de Licenciada en Administracién
en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Manantay, Per(. Tuvo por
objetivo general determinar la gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente
en las mypes del sector comercial, rubro librerias, distrito de Manantay. Se desarrolld
bajo la metodologia de investigacidn del tipo descriptivo, no experimental, transversal,
correlacional, donde a través de la técnica de encuesta se aplicO un cuestionario

estructurado de 16 preguntas, obteniéndose como resultados mas relevantes: Respecto
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al propietario de la empresa: Edad, la mayoria son adultos porque estan en el rango de
40 a 49 afios (63,6%); predomina el género masculino (90,9%); con grado de
instruccion “Empirico” (54,5%). Respecto a la gestion de calidad: el 45,5% considera
que el nivel de calidad de gestion de la gerencia es “Regular”; 72,7% de las mypes no
ha disefiado la mision y vision; 54,5% practica la mejora continua. ElI 63,6% ha
realizado un pronostico empirico de las necesidades de sus clientes y ha identificado
y estandarizado sus principales procesos, el 63,6% no prioriza la capacitacion de su
personal ni el interés de brindar un seguimiento a sus necesidades. Como conclusiones,
no existe interés pleno en cumplir con la promesa de servicio al cliente (54,5%).
Saavedra (2017) en su trabajo de tesis titulado Satisfaccion del cliente y
posicionamiento en la Cooperativa de Ahorro y Crédito del Oriente, distrito de
Tarapoto, 2017, para optar el grado académico de Maestro en Administracion de
Negocios-MBA en la Universidad César Vallejo; cuyo objetivo fue establecer la
relacién que existe entre la satisfaccion del cliente y el posicionamiento en la
Cooperativa de ahorro y crédito del oriente del distrito de Tarapoto, durante el afio
2017. Estéa investigacion es descriptivo-correlacional, porque determinaron la relacion
que existe entre las variables. Conclusion: el nivel de satisfaccion del cliente en la
cooperativa de ahorro y crédito del oriente en el 2017, en relacion con las dimensiones
calidad funcional percibida, calidad técnica, valor percibido, confianza y expectativas
es alto a nivel financiero. Finalmente, las cooperativas de ahorro y crédito se
encuentran en el 2do puesto a nivel de posicionamiento de manera global, los mismos
que con respecto al atributo, rapidez de servicio y confiabilidad se encuentra en primer

puesto.
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Variable 2: Motivacion del personal

Gonzales et al. (2020) en su trabajo de tesis titulado Gestion administrativa y
desemperio laboral de los trabajadores del Proyecto Especial CORAH de la ciudad de
Pucallpa, distrito de Calleria, departamento de Ucayali, 2019, para optar el titulo
profesional de Licenciado en Administracion en la Universidad Privada de Pucallpa.
Se plante6 como objetivo: Determinar la relacidn que existe entre la gestion
administrativa y el desempefio laboral de los trabajadores del Proyecto Especial
CORAH de la ciudad de Pucallpa, distrito de Calleria, departamento de Ucayali,
2019.La metodologia fue descriptivo-correlacional y se planted cuatro dimensiones y
diecinueve indicadores de la variable gestion administrativa y tres dimensiones y
dieciocho indicadores de la variable desempefio laboral. Como principales resultados,
el 25% de encuestados refieren que siempre se realiza gestion administrativa, seguido
de 58,33% casi siempre, 10% a veces, 5% casi nunca y 1,67% nunca y respecto a la
variable desempefio laboral el 41,67% de encuestados refieren que siempre se percibe
el desempefio laboral, seguido de 30% casi siempre, 23,33% a veces, 3,33% casi hunca
y 1,67% nunca. Finalmente, se concluye que existe una relacion significativa entre
gestion administrativa y desempefio laboral de los trabajadores del Proyecto Especial

CORAH de la ciudad de Pucallpa, distrito de Calleria, departamento de Ucayali, 2019.

Ramirez et al. (2019) en su trabajo de tesis titulado Motivacion y satisfaccion
laboral en los trabajadores de la empresa Credivargas SAC, Pucallpa 2018, para optar
el titulo profesional de Licenciado en Administracion en la Universidad Privada de
Pucallpa. El objetivo de la investigacion fue: Determinar la relacion que existe entre
la motivacién y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la empresa Credivargas

SAC, Pucallpa, 2018. Como metodologia se aplico del tipo cuantitativo, nivel
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descriptivo. Dentro de sus principales resultados se destaca que del 100% de
encuestados, el 48.91% de trabajadores estdn motivados al nivel casi siempre, seguido
del 31.52% nivel siempre y 19.57% nivel a veces. Por otra parte, se halla que el 100%
de encuestados, refiere que el 86.96% de trabajadores estan satisfechos laboralmente
al nivel casi siempre, seguido del 4.35% nivel siempre y 8.70% nivel a veces. Al
aplicar la estadistica Spearman se obtiene r = 0.306 es positiva moderada y P valor =
0.003<0.01, es altamente significativo, es decir se rechaza la hipotesis nula con un nivel
de significancia del 1%. Finalmente, como conclusion se determina que existe una
relacién directa y significativa relacion entre la motivacion y satisfaccion laboral en

los trabajadores de la empresa Credivargas SAC, Pucallpa 2018.

Caballero y Gonzales (2018) en su trabajo de tesis titulado Motivacion y clima
laboral en trabajadores de la corte superior de justicia de Loreto periodo setiembre —
noviembre lquitos 2017, para optar el grado académico de maestro en Gestion
Empresarial en la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana. La investigacién tuvo
como objetivo, determinar la asociacion entre la motivacion y el clima laboral en
trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Loreto de la ciudad de Iquitos, Periodo
Setiembre- noviembre del 2017. La metodologia que se aplicé fue el cuantitativo vy el
disefio no experimental de tipo correlacional y transversal. La Poblacién estuvo
conformada por 436 trabajadores entre magistrados y personal a plazo fijo, suplentes,
temporales, a plazo indeterminado, CAS y empleados por convenio de la Corte
Superior de Justicia de Loreto de la ciudad de lquitos, y la muestra estuvo conformada
204 trabajadores con las mismas caracteristicas de la poblacion. Como conclusiones
se determind que, al no existir asociacién significativa entre estas dos variables, se

podria indicar que los trabajadores consiguen sus motivaciones de manera intrinseca,
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ya que se forman profesionalmente con sus propios recursos, sobresalen de manera
personal y estas motivaciones no forman parte de la gestién, por cuanto no consiguen

desarrollar sus funciones en un clima laboral favorable.

2.2. Bases teoricas de la investigacion
Variable Atencion al cliente
Definicion.

La atencion al cliente es una estrategia de la administracion que permite a la
empresa tener un sentido de direccion de servicio al cliente. Constituye un proceso que
esta orientado a identificar en primera linea los atributos que satisfacen al cliente y que
sirven de insumo junto con otros aspectos en la creacion del ciclo de servicio. Es
también un medio de contacto con el cliente, permitiendo obtener sus percepciones para
luego efectuar la retroalimentacién y elaborar un plan de mejora de aplicacion
inmediata. (Palomo, 2022).

Es el primer principio en el que se basa el Sistema de Gestion de Calidad: el

enfoque principal de la gestion de calidad es satisfacer la necesidad de los clientes y

esforzarse en exceder sus expectativas.

Dimensiones e indicadores.

Dimensién 1: Planificacién de ciclo de servicio

Para lograr la plena satisfaccion del cliente, hay que planificar el inicio del
ciclo de servicio de atencion al cliente para “ganar” un lugar en la mente de los clientes

y, en consecuencia, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener
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satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del departamento de mercadotecnia
para constituirse en uno de los principales objetivos de todas las areas funcionales

(produccion, finanzas, recursos humanos, etc.) de una empresa exitosa. (Pat, 2017)

En consecuencia, resulta de importancia que tanto mercaddlogos, como todas
las personas que trabajan en una empresa u organizacion, conozcan cuéles son los
beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, como definirla, cuales son los niveles
de satisfaccion, como se forman las expectativas en los clientes y en qué consiste el
rendimiento percibido, para que de esa manera, estén mejor capacitadas para coadyuvar
activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la tan anhelada satisfaccion del

cliente. (Pat, 2017)

Indicadores:

- Planificacion:
Recurre al principal proceso administrativo, donde se establece el sentido de

direccion, mision y vision a alcanzar, (Pat, 2017).

- Flujo de servicio:

Es la identificacion del ciclo efectivo del servicio, (Pat, 2017)

- Puntos Criticos:
Determina los aspectos que deben tratamiento al detalle a fin de garantizar el

cumplimiento de la atencion al cliente, (Pat, 2017).
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Dimension 2: Comunicacion.

Dentro del plan de una empresa para ofrecer un servicio de calidad y atencion
al cliente, es el control a traves indicadores. Estos indicadores permiten tomar
conocimiento oportuno de como se desempefia el ciclo de servicio, permitiendo
identificar falencias u omisiones y proceder a su inmediata correccion, a fin de

garantizar un servicio pleno y de satisfaccion al cliente, (Pat, 2017).

Indicadores.

- Encuestas.
Es el instrumento para obtener informacion de la percepcion del cliente y a su vez,

la oportunidad de establecer un plan de accion para retroalimentar, (Pat, 2017).

- Competencia.

Representa el monitoreo de la efectividad de las acciones, (Pat, 2017).

Dimensién 3: Acciones de auditoria de servicio

Es el plan elaborado para supervisar el cumplimiento del flujo o ciclo de
servicio al cliente. Bajo estas acciones, se pueden garantizar el cumplimiento de los
atributos que los clientes valoran que conduciran a la plena satisfaccion. (Fernandez,

2020)

Indicadores.

- Objetivos.
El indicador estd relacionado al establecimiento y cumplimiento de metas de

servicio que la empresa se ha planteado conseguir en funcion de los elementos
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deseados a alcanzar, y que aseguraran corregir desvios que pudieran perjudicar la

relacion con el cliente, (Velasco, 2017).

- Organizacion.
Representa la identificacion de oportunidades de mejora y el establecimiento de una
organizacion para garantizar que las recomendaciones a las observaciones

determinadas en la auditoria sean pasibles de atencidn y solucion, (Pat, 2017).

- Plan de accion.
Es la programacion de las actividades orientadas a lograr las mejoras que se han
considerado son la solucion adecuada a que el cliente tenga la percepcion de

satisfaccion y mejor experiencia de compra, (Fernandez, 2020).

Variable 2: Motivacion del personal

Definicion:

La motivacién estd definida como el impulso interior del ser hacia una
predisposicion de alcance de una meta planteada o asignada cuyo cumplimiento se
convierta en un logro y genere satisfaccion por ello, (Weihrich, et al., 2017). Para
profundizar esta definicion, se puede agregar que la motivacion nace de necesidades
consientes e inconscientes, primarias como las fisiologicas y las secundarias como la
autoestima, los logros, la afiliacion y la autoafirmacién. En resumen, la motivacion es

el factor o instrumento para la satisfaccion de necesidades y deseos.
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Importancia:

Como se refirio, la motivacion es el factor o instrumento para la satisfaccion de
necesidades y deseos, en tal sentido, se traduce en una fuerza que actuan sobre el
individuo que genera un comportamiento direccionar al logro de la meta, (Regalado,

2019).

Teoria de jerarquia de las necesidades

Esta teoria tiene como su exponente a Abraham Maslow (1970) y es conocida
por el establecimiento de la Piramide de la motivacion de Maslow, que se basa en la
jerarquizacion o clasificacion por orden de importancia e influencia de las necesidades

en la persona, son las siguientes:

1. Necesidades fisioldgicas
2. Necesidades de seguridad
3. Necesidades sociales

4. Necesidades de estima

5. Necesidades de autorrealizacién

Teoria Xy TeoriaY

Para Mc Gregor, los seres humanos se clasifican: unos son negativo,

denominado Teoria X y otros positivo Teoria Y.

De acuerdo con la naturaleza humana y las relaciones laborales entre superiores

y personal subalterno, concluyo que:
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Teoria X:

- Alos trabajadores no les gusta el trabajo y siempre tratan de evitarlo

- Como no les gusta el trabajo, hay que obligarlos, controlarlos o
amenazarlos con castigos para conseguir las metas.

- Los trabajadores evitaran las responsabilidades y pediran instrucciones
formales siempre que puedan

- Los trabajadores colocan su seguridad antes que los demas factores de
trabajo y exhibiran pocas ambiciones.

Teoria Y:

En contraste, a las ideas negativas de la naturaleza humana, sentencia las

siguientes premisas:

Los trabajadores pueden considerar el trabajo tan natural como descansar o
jugar.

- Las personas se dirigen y se controlan si estdn comprometidas con sus
objetivos.

- La persona comln puede aprender a aceptar y aun a solicitar

responsabilidades.

- La capacidad de tomar decisiones innovadoras esta muy difundida entre la

poblacion y no es propiedad exclusiva de los puestos administrativos.

Teoria bifactorial de Herzberg

De acuerdo con el investigador Herzberg, Mausnber y Bloch (2010) en esta

teoria se sefiala que el trabajo en si mismo contiene un valor motivacional.
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Para sustentar esta posicion sefiala cinco factores causantes de satisfaccion en

el trabajo:

- Ellogro

- El reconocimiento

- Laatraccion por el trabajo en si mismo
- Laresponsabilidad

- El desarrollo

Por otra parte, este investigador indica que los factores de insatisfaccion estan
relacionados a las necesidades de la propia naturaleza del individuo, a diferencia de los

factores de satisfaccion que realzan el potencial humano, son:

- Crecimiento
- Desarrollo

- Trascendencia

Dimensiones e indicadores de la variable motivacién laboral.

Teoria de Mc Clelland

David Mc Clelland (1976) sostiene como conclusion en sus estudios sobre
motivacién humana y emprendimiento que el logro, el poder y a la afiliacion son las

tres necesidades mas importantes que ayudan a explicar la motivacion en las personas:

- Necesidades de logro
- Necesidades de poder

- Necesidades de afiliacion
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Para nuestra investigacion, este planteamiento fue tomado como las

dimensiones de la variable motivacion laboral en estudio:

Dimensién 1: Logro

Es la atencion a las necesidades de representatividad o deseo de éxito. Esta

motivacion genera en el individuo el cumplimiento del objetivo, (Bohorquez, 2020).
Indicadores.

- Capacidad:

Mide la capacidad de desempefio de una funcién, (Bohérquez, 2020).

- Meta:

Se relaciona al establecimiento de objetivo alcanzable, (Bohérquez, 2020).

- Cumplimiento:

Se refiere al efecto de cumplir con funciones, (Bohorquez, 2020).

- Desarrollo:

Se representa la evolucion personal, (Bohorquez, 2020).

Dimension 2: Afiliacion
Representa el deseo de ser integrado o correspondido dentro de un grupo,
reconocimiento e impulso de mantener relaciones amistosas y cercanas en su entorno

laboral, (Bohdrquez, 2020).
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Indicadores.

- Pertenencia:

Sentido de integracidn a organizacion, (Bohorquez, 2020).

- Satisfaccion:

Sentido de realizacion de éxito, (Bohorquez, 2020).

- Estabilidad:

Relacionado a estabilidad econémica, (Bohorquez, 2020).

- Interrelacion:

Correspondencia entre sujetos, (Bohorquez, 2020).

Dimensién 3: Poder

Esta necesidad segun explica Mc Clelland, conduce al individuo como un
impulso por generar el éxito teniendo las riendas del evento o tarea. Es la oportunidad
de realizacion personal, con vehemencia, deseo de hacer las cosas mejor y con

eficacia.

Indicadores.

- Posicionamiento:

Efecto de posicion, seguridad, (Bohdrquez, 2020).
- Confianza:

Seguridad del accionar, (Bohérquez, 2020).
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Contribucion:

Tributo al desarrollo del puesto, (Bohorquez, 2020).

Satisfaccion al cliente:

Percepcion de satisfaccion del cliente interno o externo, (Bohorquez, 2020).

Marco conceptual de la investigacion

Atencién al cliente: Representa la estrategia de acercar al cliente para el
cumplimiento de sus intereses. Las practicas de atencion al cliente nos conllevan
a la excelencia en la gestion de clientes y el proposito de fidelizarlo, (Fernandez,

2020).

Flujo de servicio: Proceso compuesto por un conjunto de técnicas y actividades,
de caracter operativo, utilizadas para verificar los requisitos relativos a la calidad

del productos o servicios, (Fernandez, 2020).

Motivacion laboral:  Las personas tienen necesidades y deseos por satisfacer.
Es la motivacion el mecanismo auto generador que permite llegar a satisfacer la
necesidad. Ademas, puede lograr mantener ciertos comportamientos y poder

cumplir los objetivos, (Fernandez, 2020).

Satisfaccion laboral: Esta relacionada a las experiencias del individuo en el
centro laboral. Dependera del tipo de actividad que realiza, ambiente laboral y

rutina del trabajo. También hay que citar los aspectos relacionados a la ejecucion
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de la tarea: relacion con sus jefes, trabajo en equipo, reconocimiento y otros,

(Fernandez, 2020).

- Servicio: secuencia logica de prospeccion, pre-acercamiento, presentacion y
servicios posventa gque sigue un vendedor al tratar con un comprador en prospecto,

(Fernandez, 2020).
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1.  HIPOTESIS

Pino (2018) refiere que en las investigaciones del tipo descriptiva enumeran las
propiedades de los fendmenos estudiados, por lo tanto, considera que no es necesario
establecer hipotesis, dado que se trata solo de mencionar las caracteristicas de la

situacion problematica.

Por esta razon, en el presente informe de investigacion: Propuesta de mejora de
atencion al cliente y motivacion del personal en la microempresa cevicheria restaurant
"Milagritos", Calleria, Pucallpa, 2022, no se planted hipétesis por ser una investigacion

del tipo descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1  Disefio de la investigacion
La investigacion fue de disefio no experimental, transversal, descriptivo y de

propuesta.

No experimental

Referida a que una investigacion tiene caracter no experimental cuando se basa
en conceptos, variables, sucesos, comunidades o contextos que se dan sin la
intervencion directa del investigador. Segin Sanchez (2019), no se manipula las
variables cuando se observa el estado existente de la investigacion, no existe control

en las variables ni se influyen en ellas (p.152).

La investigacion Propuesta de mejora de atencion al cliente y motivacién del
personal en la microempresa cevicheria restaurant "Milagritos”, Calleria, Pucallpa,
2022, fue no experimental porque no se manipuld deliberadamente las variables,

solamente se observo conforme a la realidad sin sufrir ningun tipo de modificaciones.

Transversal o transeccional

La investigacion siguid un disefio de corte transversal porque se recolectaron
los datos en un solo momento y en un tiempo determinado. Para Sanchez (2019)
también se denomina transeccional y se trata de la recoleccion de datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. El propdsito es describir la variable y analizar su
comportamiento.

En la investigacion Propuesta de mejora de atencion al cliente y motivacion del

personal en la microempresa cevicheria restaurant "Milagritos”, Calleria, Pucallpa,
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2022, se desarrollé en un espacio de tiempo determinado con un inicio y fin,

especificamente el afio 2022.

Descriptivo

Segin Séanchez (2019) las investigaciones de nivel descriptivo detallan
situaciones y eventos, es decir, como es y como se manifiesta determinado fenémeno
y busca especificar propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o

cualquier otro fendmeno que sea sometido a andlisis, (p.155).

La investigacion fue descriptiva porque solo se describieron las principales
caracteristicas de las variables atencion al cliente y motivacion laboral en la

microempresa cevicheria restaurant "Milagritos", Calleria, Pucallpa, 2022.

De propuesta

Segun Hernandez et al., (2014) una investigacion de propuesta esté orientada a
establecer e identificar detalles, caracteristicas y perfiles de personas o grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis,

con el fin de establecer su estructura 0 comportamiento.

En la investigacién que se presenta se elabord una propuesta y un plan de
mejora respecto a los resultados encontrados en la investigacion de las variables
atencion al cliente y motivacion laboral en la microempresa cevicheria restaurant

"Milagritos", Calleria, Pucallpa, 2022.
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4.2  Poblacién y muestra

Poblacion

Para Sanchez (2019), una poblacion es el conjunto de todos los casos que

integran un grupo de especificaciones (caracteristicas) predeterminadas, (p.66).

En la investigacion se utilizaron dos poblaciones:

La poblacion para la variable atencidn al cliente es una poblacion infinita de
clientes de la microempresa cevicheria restaurant “Milagritos” del distrito de Calleria
en la ciudad de Pucallpa.

La poblacion para la variable motivacion del personal es una poblacion finita
compuesta por 6 trabajadores de la microempresa cevicheria restaurant “Milagritos”

del distrito de Calleria en la ciudad de Pucallpa.

Muestra

Sanchez (2019) que afirma que en las muestras todas las unidades, casos o
elementos de la poblacion tienen al inicio la misma posibilidad de ser escogidos para
conformar la muestra y para Pino (2018) una muestra es siempre un grupo mas pequefio

0 un subconjunto dentro de una poblacion.

Para la variable atencién al cliente, la muestra es de caracteristica no

probabilistica, para determinarla se utilizo la formula de poblacion desconocida:

Z% p*q

n-= o2
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Donde:

N Poblacién

z Nivel de confianza 95% (1.96)
P probabilidad de éxito 0.5

q probabilidad de fracaso 0.5

e Margen de error 0.05

Luego de su aplicacion se obtuvo como resultado la cantidad de 384 clientes
para encuestar.

Del mismo modo, para determinar la muestra de la variable motivacion laboral,
de tipo censal, se tomd a los 6 trabajadores de la microempresa cevicheria restaurant
“Milagritos” del distrito de Calleria en la ciudad de Pucallpa.

Segun indica Pino (2018), para el investigador le resulta méas facil examinar a
todos los sujetos, por la proximidad geografica, porque la poblacion de este estudio es

pequefia y a fin de tener informes certeros sobre el tema de estudio.

Criterios de inclusion

Para la variable atencidn al cliente:

- Clientes
Para la variable motivacion del personal:

- Gerente de la microempresa
- Administrador

- Personal en general
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Criterios de exclusion:

Para la variable atencion al cliente:
- Gerente de la microempresa
- Administrador
- Personal en general

- Proveedores

Para la variable motivacion del personal:

- Clientes

- Proveedores
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4.3  Definiciony operacionalizacion de las variables

clientes ya existentes.
(Fernéndez, 2020)

mejor que la competencia?

Auditoria de

servicio

Indices 6 ¢Se preocupan por la percepcion
del cliente?
Objetivos 7 ¢Percibe control permanente

Organizacién

Plan de accion

Representa la identificacion de las

oportunidades de mejora.

respecto a la calidad de atencion al
cliente?

8 (el personal se encuentra
empoderado para tomar decisiones?

9 ¢ Percibe que existe una mejora de
los procedimientos de atencion al
cliente?

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Definicion Items Fuente Escala
Conceptual
Planificacion 1. ;Percibe que la empresa planifica
i6 i ?
Es la entrega de la atencién al cliente?
satisfaccion a los Planificacion Flujo del Es la identificacion del ciclo 2 (,Perc_|b_e que se planifica el flujo
. . servicio . . de servicio?
clientes obteniendo efectivo del servicio.
una utilidad. Tiene dos Puntos criticos 3’(,?er0|be que se atlf_ende _
o rapidamente las contingencias o
objetivos: atraer puntos criticos?
nuevos clientes Encuestas 4 ;La empresa lo ha invitado a
Atencién | brindando un valor participar en encuestas de
L . . satisfaccion?
al superior sin descuidar Representa el monitoreo de la
Cliente | lasatisfaccion de los | Comunicacion | COMPetencia efectividad de las acciones. 5 ¢El mensaje de confianza es Clientes Likert
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Variable Definicién Dimensiones Indicadores Definicion Items Fuente | Escala
Conceptual
Capacidad Capacidad de desempefiar una 1 ¢Considera usted que posee I4
funcion. capacidad para realizar su labor?
Las personas tienen Meta Establecimiento de  objetivo 2 ¢Comprende usted la meta que
un impulso interior alcanzable. debe cumplir?
por el éxito o Logro Cumplimiento Efecto de cumplir con funciones. 3 ¢Comprende usted que la metj
triunfar.  Dedican establecida por la empresa debg
sus esfuerzos a la cumplirse?
realizacion Desarrollo Evolucién personal. 4 iConsidero usted que al
personal: Tres cumplir la meta se desarrolla
dimensiones: como persona?
Io%ro, afiliacion y Pertenencia Sentido de integracion a 5 ¢Al realizar sus funciones se
Fli/(ljc o Clelland, organizacion. siente integrado a la empresa? Trabajador
o (Robbins, 17 ed Satisfaccion Sentido de realizacién de éxito. 6 ¢Siente satisfaccion al realizareS Likert
Motivacion ’ ' Afiliacion funciones?
2017). sus funciones?
del Estabilidad Relacionado a  estabilidad 7 ¢Realizar y cumplir con su
econdmica trabajo le genera estabilidad?
personal
Interrelacion Correspondencia entre sujetos 8 ¢ Existe una interrelacién con su
superior y compafieros?
Posicionamie Efecto de posicidn, seguridad. 9 ;Al realizar su trabajo le generg
nto un mejor posicionamiento en |3
organizacion?
Confianza Seguridad del accionar. 10 ¢ Tiene confianza que sus
Poder superiores valoran su

contribucién?

Contribucioén

Satisfaccion al
cliente

Tributo al desarrollo del puesto.

11 ¢Considera que su trabajo
contribuye al desarrollo de la
empresa?

Percepcion de satisfaccion del
cliente interno o externo.

12;Considera que su trabajo est
orientado a la satisfaccion de

cliente?
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4.4 Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Para Pino (2018) la técnica de encuesta permite obtener informacion intangible;
es decir, conocer aspectos de la realidad que el investigador no puede observar
directamente, (p.450).

En la investigacion se utilizo la técnica de encuesta para clientes y trabajadores
de la microempresa cevicheria restaurant “Milagritos” del distrito de Calleria en la
ciudad de Pucallpa para medir las variables atencion al cliente y motivacién laboral,

respectivamente.

Instrumento

Para Sanchez (2019), un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas
respecto a una o mas variables a medir, (p.322). En tal sentido, son los instrumentos
los cuestionarios de preguntas que permitieron obtener la informacidn necesaria de las
variables. Como tipo de respuesta se utilizé la escala de medicion Likert.

Se utilizaron dos cuestionarios:

- Para medir la variable atencion al cliente, un cuestionario de 9 preguntas.

(Anexo 3)

- Para medir la variable motivacion del personal, un cuestionario de 12

preguntas. (Anexo 4)

45  Plan de analisis
Pino (2018) explica que el plan de analisis consiste en procesar los datos
(dispersos, desordenados, individuales) obtenidos de la poblacion objetivo de estudio

durante el trabajo de campo, y tiene como finalidad generar resultados (datos
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agrupados y ordenados), a partir de los cuales se realizara el correspondiente analisis.
La manera como se completd el surtido de informacion y posterior estudio fue el
acompariamiento: utilizacion de la encuesta en toda la muestra de la investigacion tras
la aceptacion del consentimiento informado. Con los datos obtenidos se elabor6 una
base de datos para su posterior andlisis y comprension de los resultados, utilizando

software especializado como Excel, SPSS, Word y Power Point.
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4.6 Matriz de consistencia
- " P . PLAN DE
TITULO ENUNCIADO OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA | POBLACION TECNICAS E ANALISIS
DEL Y MUESTRA INSTRUMENTOS
PROBLEMA
Propuesta  de | ¢(La propuesta | Objetivo general El disefio de la Poblacion Técnica: Se utilizaron
mejora de | de mejora de | Determinar si la propuesta de mejora| Variable 1 investigacion fue: Variable Encuesta  aplicada  a| los programas
atencion al | atencion al | de atencion al cliente y motivacion del atencion al | clientes y trabajadores de| de Microsoft
cliente y | cliente y | personal  permite un  Optimo| Atencion al -No experimental | cliente: la microempresa | (Word, Excel,
motivacion del | motivacion del | funcionamiento de la microempresa | cliente ~Transversal Infinita, cevicheria restaurant| PPT), Pdf,
personal en la | personal permite | cevicheria restaurant "Milagritos”, Descriptivo conformada por | «Mjjagritos” del distrito| TUrnitiny
microempresa un Optimo | Calleria, Pucallpa, 2022. -De propuesta los clientes de de Callerfa en la ciudad de| SPSSYel
cevicheria funC|onam|e~nto Cevicheria Pucallpa para medir las anallsfls.
restaurant de la pequefia Restaurant . L descriptivo.
e _— - AT variables  atencion  al
Milagritos", empresa Objetivos especificos Milagritos”, . L
- S . cliente 'y  motivacion
Calleria, Cevicheria Calleria, laboral .
Pucallpa, 2022 restaurant Variable atencion al cliente: Pucallpa, 2022. aboral, respectivamente.
“Milagritos” - Conocer las caracteristicas de la| Variable 2 _
Calleria, planificacién en la microempresa Variable: _
Pucallpa, cevicheria restaurant | Motivacion del motivacién del | Instrumento:
2022? "Milagritos”, Calleria, Pucallpa, | personal personal: ) )
2022. Finita, Dos cuestionarios:

- Identificar las caracteristicas de la
comunicacién con los clientes en
la  microempresa  cevicheria
restaurant "Milagritos”, Calleria,
Pucallpa, 2022.

- Determinar las caracteristicas de
auditoria del servicio en la
microempresa cevicheria
restaurant "Milagritos”, Calleria,
Pucallpa, 2022.

conformada por
6 trabajadores
de Cevicheria
Restaurant
“Milagritos”,
Calleria,
Pucallpa, 2022.

Muestra:
Variable
atencion al
cliente:

- Para medir la variable

atenciéon al cliente,
cuestionario de
preguntas.

- Para medir la variabl
motivacion
personal,
cuestionario  de
preguntas.

un
9

e
del
un
12
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Variable Motivacion del personal:

Identificar las caracteristicas de
logro  del personal en la
microempresa cevicheria
restaurant "Milagritos”, Calleria,
Pucallpa, 2022.

Describir las caracteristicas de
afiliacion del personal en la
microempresa cevicheria
restaurant "Milagritos”, Calleria,
Pucallpa, 2022.

Describir las caracteristicas de
poder del personal en la
microempresa cevicheria
restaurant "Milagritos”, Calleria,
Pucallpa, 2022.

Elaborar una propuesta de mejora
de atencion al cliente 'y
motivacion del personal en la
microempresa cevicheria
restaurant "Milagritos”, Calleria,
Pucallpa, 2022.

No
probabilistica,
se selecciona
384 clientes de
Cevicheria
Restaurant
“Milagritos”,
Calleria,
Pucallpa, 2022.

Variable:
motivacion del
personal:

Censal, se tomo
a los 6
trabajadores de
la pequefias
empresa
Cevicheria
Restaurant
“Milagritos”,
Calleria,
Pucallpa, 2022.

Nota: elaborado por Fiorela Shahuano Rodriguez




4.7

Principios éticos

Se aplicara los principios basados en el Cdodigo de ética para la investigacion

version 004, aprobado por acuerdo de Consejo Universitario con Resolucion N° 0037-

2021-CU-ULADECH Catolica, de fecha 13 de enero del 2021:

Principio de libre participacion y derecho a estar informado

En la presente investigacion antes del recojo de informacion se solicito
expresamente el consentimiento informado a cada participante, asi mismo se
solicitd hagan llegar todas sus dudas o consultas respecto a la investigacion para
ser absueltas oportunamente y evitar cualquier contratiempo durante o después de

la investigacion.

Principio de proteccion a las personas

Para esta investigacion se uso de principio de proteccion de personas ya que no se
registraron sus datos, se tomaron informacion de sus respuestas obtenidas a las
preguntas que se les sefialo, del mismo modo fue de manera voluntaria a
responderlas. Los resultados obtenidos fueron con fines de estudio y no se usoé la
informacion con malicia, ni para el beneficio propio o de otras personas ajenas al

estudio.

Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad

En sefial de compromiso con el medio ambiente para la presente investigacion se
utilizo papeles reciclables con el fin de minimizar la contaminacion. Asimismo, se
hizo uso responsable de la energia eléctrica evitando la sobrecarga de equipos

electronicos.
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Principio de beneficencia y no maleficencia

En la presente investigacion por su naturaleza no representd riesgo alguno ni para
los participantes de la investigacion ni para el investigador. Durante el recojo de
informacion se informd de ello a los integrantes de la muestra. En todo momento
se busca maximizar los beneficios en favor de la investigacion, sin ir en contra de

los derechos de los participantes.

Principio de justicia

En la presente investigacion fue fundamental el principio de justicia pues e trabajo
en total respeto hacia este principio, ya que se tomaron las debidas precauciones
para que cualquier indicio de injusticia se erradique de la investigacion.

Principio de integridad cientifica

Asi mismo la presente investigacion fue integra y honesta, ya que no se usaron
datos modificados por conveniencia, ni se falsificaron la informacion redactada.
Este principio ético nos permitié ser mejores profesionales y ser personas
honestas, responsables y empaticos respecto a los demas estudiantes y la sociedad

en si.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Variable: Atencion al cliente

Tabla 1
Caracteristicas de la planificacion en la microempresa cevicheria restaurant
"Milagritos", Calleria, Pucallpa, 2022.

Caracteristicas de la planificacion N %

La empresa planifica la atencion al cliente

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 36 9.38
Algunas veces 71 18.49
Casi siempre 69 17.97
Siempre 208 54.16
Total 384 100.00

Percibe que se planifica el flujo de servicio

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 36 9.38
Casi siempre 210 54.68
Siempre 138 35.94
Total 384 100.00

Percibe que se atiende rapidamente las
contingencias

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 35 9.11
Casi siempre 279 72.66
Siempre 70 18.23
Total 384 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la microempresa cevicheria restaurant

"Milagritos", Calleria, Pucallpa, 2022.
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Tabla 2
Caracteristicas de la comunicacion con los clientes en la microempresa cevicheria

restaurant "Milagritos™, Calleria, Pucallpa, 2022.

Caracteristicas de la comunicacién N %

La empresa lo ha invitado a participar en
encuestas de satisfaccion

Nunca 69 17.97
Muy pocas veces 34 8.85

Algunas veces 70 18.23
Casi siempre 75 19.53
Siempre 136 35.42
Total 384 100.00

El mensaje de confianza es mejor que la
competencia

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 35 9.12
Algunas veces 34 8.85
Casi siempre 106 27.60
Siempre 209 54.43
Total 384 100.00

Se preocupan por la satisfaccion del cliente

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 36 9.38
Casi siempre 140 36.46
Siempre 208 54.16
Total 384 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la microempresa cevicheria restaurant
"Milagritos", Calleria, Pucallpa, 2022.
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Tabla 3
Caracteristicas de auditoria del servicio en la microempresa cevicheria restaurant
"Milagritos”, Calleria, Pucallpa, 2022.

Caracteristicas de auditoria N %

Percibe control permanente respecto a la
calidad de atencion al cliente

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 36 9.38
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 245 63.80
Siempre 103 26.82
Total 384 100.00

El personal se encuentra empoderado para
tomar decisiones

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 98 25.52
Casi siempre 136 35.42
Siempre 150 39.06
Total 384 100.00
Percibe que existe una mejora en la atencion

al cliente

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 71 18.49
Casi siempre 105 27.34
Siempre 208 54.17
Total 384 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes de la microempresa cevicheria restaurant
"Milagritos", Calleria, Pucallpa, 2022.
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Variable: Motivacién laboral

Tabla 4.
Caracteristicas de logro del personal en la microempresa cevicheria restaurant

"Milagritos”, Calleria, Pucallpa, 2022.

Caracteristicas de logro N %

Considera que posee la capacidad para
realizar su labor

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 16.67
Casi siempre 1 16.67
Siempre 4 66.67
Total 6 100.00
Comprende la meta que debe cumplir

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 16.67
Casi siempre 1 16.67
Siempre 4 66.67
Total 6 100.00
Comprende que la meta establecida por la

empresa debe cumplirse

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 16.67
Casi siempre 1 16.67
Siempre 4 66.67
Total 6 100.00
Considera que al cumplir la meta se

desarrolla como persona

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 16.67
Casi siempre 1 16.67
Siempre 4 66.67
Total 6 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa cevicheria
restaurant "Milagritos”, Calleria, Pucallpa, 2022.
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Tabla 5.

Caracteristicas de afiliacion del personal en la microempresa cevicheria restaurant

"Milagritos", Calleria, Pucallpa, 2022.

Caracteristicas de afiliacion N

%

Al realizar sus funciones se siente integrado

a laempresa

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 16.67
Casi siempre 0 0.00
Siempre 5 83.33
Total 6 100.00
Siente satisfaccion al realizar sus funciones

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 16.67
Casi siempre 1 16.67
Siempre 4 66.67
Total 6 100.00
Realiza y cumple su trabajo que le genera

estabilidad

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 16.67
Casi siempre 1 16.67
Siempre 4 66.67
Total 6 100.00
Existe una interrelacion con su superior y

comparieros

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 16.67
Casi siempre 0 0.00
Siempre 5 83.33
Total 6 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa cevicheria

restaurant "Milagritos”, Calleria, Pucallpa, 2022
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Tabla 6.

Caracteristicas de poder del personal en la microempresa cevicheria restaurant

"Milagritos", Calleria, Pucallpa, 2022.

Caracteristicas de poder N %
Realiza su trabajo y le genera un mejor

posicionamiento en la organizacion

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 16.67
Casi siempre 1 16.67
Siempre 4 66.67
Total 6 100.00
Tiene confianza que sus superiores valoran

su contribucion

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 16.67
Casi siempre 0 0.00
Siempre 5 83.33
Total 6 100.00
Considera que su trabajo contribuye al

desarrollo de la empresa

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 16.67
Casi siempre 1 16.67
Siempre 4 66.67
Total 6 100.00
Considera que su trabajo esta orientado a la

satisfaccion del cliente

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 16.67
Casi siempre 1 16.67
Siempre 4 66.67
Total 6 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa cevicheria

restaurant "Milagritos”, Calleria, Pucallpa, 2022.
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Tabla 7.

Elaborar una propuesta de mejora de atencion al cliente y motivacion del personal en la microempresa cevicheria restaurant "Milagritos”,

Calleria, Pucallpa, 2022.

Flujo de servicio

descoordinacion cuando

se integra  personal
nuevo.

- Descoordinaciones

cuando se ausenta un

induccién oportuna a nuevo

(s) trabajador (es).

- La microempresa opera con

un namero de personal solo

de espera del cliente.

- Aumento de quejas del
cliente.

trabajador a la microempresa.

- Realizar reuniones con el personal.

- Establecer estandares de atencion al

Indicadores Problemas Causas del problema Consecuencia del Acciones de mejora Responsable
encontrados problema
- Eventos de | - No se viene realizando | - Aumento en el tiempo - Aplicar induccion al ingreso de nuevo

-Gerencia
-Administracion

mal servicio que no
reflejan propdsitos de

atencion al cliente.

- Poca actitud de servicios
del personal.

de servicio del cliente.
- Deterioro de imagen de
la microempresa.

trabajador. indispensable. - Deterioro de la imagen cliente.
de la microempresa.
Obijetivos - Se detectan eventos de | - Falta de supervision. - Bajapercepciénde nivel |- Difundir objetivos de calidad de

servicio (como estrategia).
- Planificar supervisiones inopinadaspara
identificar oportunidades de mejora.

- Reforzar orientacién al cliente.

-Gerencia
-Administracién

- Personal
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Pertenencia

- Existe personal que no
se siente involucrado o
cree que su trabajo no es
relevante.

- Bajo nivel de
desempefio de personal
desmotivado.

- No se realiz6 induccion
oportunamente a nuevo
trabajador.

- Ausencia de la gerencia
(propietario) y falta de
comunicacion  con el

personal.

- Rotacidn de personal.

- Quejas del cliente por
mal servicio.

- Establecer actividades de bienestar con
la participacion de la gerencia y el
personal.

- Distribuir y asignar las funciones
involucrando a todo el personal.

- Programar reuniones mensuales con los

equipos de trabajo.

-Gerencia
-Administracion

- Personal

Nota: elaborado por Fiorela Shahuano Rodriguez.
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5.2 Analisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de la planificacion de atencion al cliente en la

microempresa cevicheria restaurant ""Milagritos™, Calleria, Pucallpa, 2022.

La empresa planifica la atencion al cliente. EI 54.16% de los clientes percibe siempre que
la empresa planifica la atencion al cliente, porque desde que llega observa limpieza,
personal de atencion atento a la recepcion del comensal para darle la bienvenida y entregar
la carta de platos que se ofrece. Este resultado coincide con la investigacion de Suarez y
Castillo (2020) donde el 73.7% de los clientes se encuentran satisfechos con la efectividad

de los servicios porque aprecian que existe buena organizacion en su entrega.

Percibe que se planifica el flujo de servicio. EI 54.68% de los clientes casi siempre percibe
la planificacion del flujo del servicio brindado. Este resultado es producto de la
organizacion gue es parte de la planificacion que realiza la empresa en orientacion al cliente.
Este resultado también coincide con Suarez y Castillo (2020) cuyo estudio recoge que los
clientes siempre realizan cambios (nuevas preferencias, solicitudes, necesidades) durante el

servicio, pero esto esta cubierto cuando existe un flujo de servicio organizado.

Percibe que se atiende rapidamente las contingencias. El 72.66% de los clientes casi siempre
percibe una rapida atencion por parte de la cevicheria restaurant “Milagritos” ante cualquier
contingencia y/o eventualidad. Este resultado contrasta con Inca (2017), en su investigacion

muestra que los servicios de la empresa estudiada tienen un nivel de evaluacion regular por el cliente,
encontrando que existe una carencia de manuales y procesos establecidos que permitirian superar con

éxito las contingencias o situaciones eventuales que suelen ocurrir en el ofrecimiento de un servicio.
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Tabla 2. Caracteristicas de la comunicacion con los clientes en la microempresa
cevicheria restaurant ""Milagritos', Calleria, Pucallpa, 2022.

La empresa lo ha invitado a participar en encuestas de satisfaccion. Se percibio que el
35.42% de los clientes siempre han sido invitados a participar en encuestas de satisfaccion
por parte de la cevicheria. Esta practica empresarial de orientacion al cliente es muy buena,
sin embargo, se evidencia que es necesario realizarla con mayor frecuencia y a mas clientes,
a fin de que se percibida por el cliente. Este resultado se relaciona con las conclusiones de
la investigacion de Alejandro (2020), que resuelve que la mejor fuente de informacion la
constituye las encuestas de satisfaccién y en correspondencia se pueden tomar mejores

decisiones.

Se preocupan por la satisfaccion del cliente. EI 54.16% de los clientes respondieron
favorablemente a esta pregunta indicando que siempre la cevicheria “Milagritos” se preocupa
en satisfacer a sus clientes. Este resultado tiene coincidencias con los resultados y
conclusiones de la investigacion de Basilio (2020) que en 49,5% los clientes llevan la
percepcion que la empresa restaurant donde asisten, sus trabajadores presentan la mejor

disposicion para atenderlos y los invita a seguir visitando el negocio.

Tabla 3. Caracteristicas de auditoria del servicio en la microempresa cevicheria

restaurant "*Milagritos™, Calleria, Pucallpa, 2022.

Percibe control permanente respecto a la calidad de atencion al cliente. EI 63.80% de los
clientes indican que casi siempre perciben el control de su personal a la calidad de atencidn
brindada, en resumen, existe una supervision adecuada. Este resultado contrasta con la
investigacion de Guevara (2020), donde se evidencia resultados de insatisfaccion del cliente

y evidente percepcién de una atencidn carente de servicio debido principalmente a
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la falta de interés de la gerencia, razon por la cual no existe supervision de la calidad de

atencion al cliente.

El personal se encuentra empoderado para tomar decisiones. ElI 39.06% de los clientes
indican que siempre pueden ver que el personal estd capacitado para tomar decisiones. Este
resultado es soportado por la motivacion que llevan los trabajadores que nace de la
confianza que existe en la microempresa cevicheria restaurant “Milagritos”. El resultado
contrasta con la investigacion de Inca (2017) donde el 60,95% del personal obtiene una

evaluacion de regular en su nivel de desempefio de parte del cliente y en razo6n al liderazgo de la

gerencia que desconoce muchos aspectos de gestion de recursos humanos.

Tabla 4. Caracteristicas de logro del personal en la microempresa cevicheria

restaurant ""Milagritos™, Calleria, Pucallpa, 2022.

Considera que posee la capacidad para realizar su labor. ElI 66.67% de los trabajadores
indican que siempre se sienten en la capacidad de desempefiar su trabajo, resultado que es
por la confianza y estabilidad que le brinda la gerencia de la microempresa en estudio. Este
resultado coincide con la investigacion de Toledo et al. (2020) donde el 78,0% de los
trabajadores se encuentran motivados en su centro de labores y tienen la percepcion de

logro en el desempefio que realizan en la empresa.

Comprende la meta que debe cumplir. El 66.67% de los trabajadores siempre comprenden
que tienen una meta que seguir. Este resultado contrasta con la investigacion de Dayana
(2019) en el sentido que se identifico que el personal no logra alcanzar un adecuado
desempefio en razon de desconocer sus funciones y metas a alcanzar debido a una carencia

de comunicacion interna en la empresa.
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Tabla 5. Caracteristicas de afiliacion del personal en la microempresa cevicheria

restaurant "*Milagritos™, Calleria, Pucallpa, 2022.

Al realizar sus funciones se siente integrado a la empresa. El 83.33% de los trabajadores
de la cevicheria restaurante “Milagritos” indican que siempre al realizar sus funciones se
sienten parte de la empresa. Este resultado guarda relacién con la investigacion de Najarro
(2017) en el sentido que cuanto mas motivado se encuentre el trabajador en la empresa
mayor es su nivel de afiliacion a su centro laboral. Se genera una estima por su lugar de

trabajo y mejor contribucion.

Siente satisfaccion al realizar sus funciones. El 66.67% de los trabajadores siempre se
sienten satisfechos al realizar sus funciones. De acuerdo con la investigacion de Toledo et
al. (2020), se encuentra que el 78,0% de los trabajadores se encuentran motivados y en
consecuencia experimentan satisfaccion al realizar sus funciones, lo que permite inferir que

existe coincidencia en los resultados.

Tabla 6. Caracteristicas de poder del personal en la microempresa cevicheria

restaurant ""Milagritos", Calleria, Pucallpa, 2022.

Realiza su trabajo y le genera un mejor posicionamiento en la organizacion. El 66.67% de
los trabajadores indican que siempre al realizar su trabajo sienten que ello les genera un
mejor posicionamiento en la organizacion. Efectivamente, esto se refuerza con los
resultados de la investigacion de Gonzéles et al. (2020) donde el 58,33% de los trabajadores
muestran un buen desempefio laboral porgue se sienten empoderados de su puesto de trabajo

y en consecuencia se sienten empoderados para tomar decisiones y hacer mas.

Considera que su trabajo contribuye al desarrollo de la empresa. El 66.677% de los
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trabajadores consideran que siempre el trabajo que realizan contribuye a que la empresa
pueda desarrollarse favorablemente. En este sentido, los resultados tienen coincidencia con
la investigacion de Ramirez et al. (2019) donde el 86.96% de los trabajadores se sienten
motivados porque logran percibir que con su trabajo contribuyen al progreso de su centro
laboral lo que les permite percibir mayor pertenencia y poder para tomar las mejores

decisiones para mejores resultados.
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VI.

CONCLUSIONES

Existe una adecuada orientacién al cliente como consecuencia de una

apropiada planificacion del flujo de servicio que recoge cada etapa del

servicio a los comensales.

Existen buenas practicas de comunicacion con el cliente que refuerza la

percepcion de atencion y servicio.

La mayoria de los trabajadores se encuentran empoderados para desempefiar
sus funciones e identificar oportunidades de mejora con sentido critico, con

el propdsito de satisfacer al cliente.

La mayoria de los trabajadores producto del estimulo de confianza de la

gerencia logran alcanzar un buen desempefio laboral.

La mayoria de los trabajadores se sienten integrados y correspondidos con su
centro laboral por el reconocimiento a su desempefio que les genera

satisfaccion y motivacion a mejorar los alcances obtenidos.

La mayoria de los trabajadores, se proyectan alcanzar mejores posiciones

laborales, por la seguridad y posicionamiento dentro de la organizaciéon que

favorece su ambiente laboral.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIQOS:

Recomendaciones

-Mejorar flujo de servicio: Para mantener el éxito evidenciado por los clientes, es
importante realizar reuniones con el personal, como el soporte semanal, a fin de
coordinar con los equipos de trabajo el analisis de problematicas y plantear estandares

de atencion.

-Mayor cobertura de participacion de encuestas: el cliente desea sentirse considerado
e integrado a la microempresa, por ello debe tener la percepcién que su voz sea
escuchada por lo que se sugiere publicar en un periédico mural las entrevistas a los

clientes y ampliar en mas frecuencias las entrevistas de satisfaccion al cliente.

-Mejorar supervision en la atencidn al cliente: Es importante garantizar que el nivel de
atencion al cliente alcanzado sea una constante, por eso se debe planificar supervisiones

inopinadas en horarios de atencion.

-Comunicar ventajas de pertenecer a la organizacién: los trabajadores deben tener
siempre presente que son importantes para la microempresa, por eso se debe programar
reuniones mensuales con los equipos de trabajo para que la gerencia mantenga un

apropiado nivel de comunicacion.

-Reforzar mirada al cliente: Es generar el mecanismo que conduzca a identificar la
prioridad del negocio, que son la atencidn a las necesidades de los clientes y velar por

su satisfaccion para que recomiende los servicios de la microempresa.
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PLAN DE MEJORA MICROEMPRESA CEVICHERIA RESTAURANT

MILAGRITOS, CALLERIA, PUCALLPA, 2022.

1. Datos generales:
Razoén social: Cevicheria Restaurant Milagritos.
Persona natural: Milagros Rodriguez Isaias.

Rubro: Preparacion de alimentos y banquetes.

2. Historia

Es una microempresa con presencia en el distrito de Calleria de la ciudad de Pucallpa
por mas de 10 afios. La empresa ha logrado posicionarse en el mercado gracias a la
calidad de los alimentos preparados, menu, platos a la carta y nivel de servicio
dirigidos por su propietaria la Sra. Milagros Rodriguez Isaias.

El restaurant tiene la especialidad de ceviches y comida regional de la selva, cuenta
con un local amplio que le permite ofrecer a sus clientes comodidad y adecuada

ventilacién para el consumo de los alimentos.

3. Mision
Elaborar alimentos cumpliendo con las normas de sanidad y calidad, utilizando los
mejores ingredientes e insumos, contando con el valioso apoyo del personal de alto

nivel de servicio y experiencia.
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4. Vision
Ser una empresa referente en la elaboracion de alimentos en la ciudad de Pucallpa, por

la calidad de sus platos, servicio y el reconocimiento de sus clientes.

5. Objetivos

- Mantener calidad de sus platos de ceviches y comida regional

- Reconocimiento de empresa a nivel local

- Alta motivacion de su personal y orientacién al cliente.

6. Organigrama

Cevicheria Restaurant “Milagritos” Calleria, Pucallpa

Gerencia

Administracion™

I
Atencion a

Logistica :
cliente
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7. Diagnostico General

FORTALEZAS (F) DEBILIDADES (D)
FACTOR
1. Experiencia en el| 1. Altapresion al personal.

UL ULERNE mercado.

2. Personal joven con poca

2. Uso de insumos de experiencia en atencion
calidad. al cliente.

3. Experiencia en| 3. Rotacion del personal

preparacion de con experiencia por

FACTOR EXTERNO alimentos de la regi()n nuevas expectativas

de la selva. salariales.
OPORTUNIDADES (O) ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)

1. Aumento de la clientela| 1.  Brindar servicios| 1. Establecer un protocolo
atraidos por calidad diferenciados. (F1, F2 para garantizar alto nivel
reconocida del 01) atencion al cliente. (D1,
Restaurant Cevicheria. D2, 01)

2. Motivar al personal

2. Crecimiento del para mantener nivel de| 2. Acuerdo salarial para

prestigio del negocio. servicio. (F3, 02,) mantener personal experto
esencial. (D3, 02)
AMENAZAS (A) ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)

1. Subida de precio de 1. Mantener calidad de
insumos por servicio para atraer al|1. Gerencia dirige, supervisay
inestabilidad de la cliente (F1, F2, Al, orientar al personal (D1,
economia. A2) D2, Al)

2. Reduccion de capacidad

de compra de clientes.

3. Escasez de insum
selectos (por fletes de
region de la costa).

0S
la

2. Comunicar
promociones de
acuerdo a motivos
especiales. (F3, A2)

3. Ofrecer platos
novedosos  sustitutos.
(F3, A3)

2.

Implementar estrategias de

diferenciacion con nuevos
platos y combinaciones
(D2, D3, A2, A3)

Nota: elaboracion Fiorela Shahuano Rodriguez.
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8. Problemas

Flujo de servicio

Indicadores Problemas Causas del problema
encontrados
- Eventos de | - No se viene realizandoinduccion
descoordinacion oportuna a nuevo (s) trabajador
cuando se integra | (es).

personal nuevo.
- Descoordinaciones

cuando se ausenta un
trabajador.

- La microempresa opera con un
de
indispensable.

ndmero personal  solo

Obijetivos

- Se detectan eventos de
mal servicio que no
reflejan propdsitos de

atencion al cliente.

- Falta de supervision.

Poca actitud de servicios del
personal.

Pertenencia

- Existe personal que no
se siente involucrado o
cree que su trabajo no
es relevante.
- Bajo

nivel de

de
personal desmotivado.

desempefio

-No se realizd induccién
oportunamente a nuevo
trabajador.

- Ausencia de la gerencia
(propietario) y falta de

comunicacién con el personal.

Nota: elaboracién Fiorela Shahuano Rodriguez.
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9. Establecer soluciones

Flujo de servicio

personal nuevo.

- Descoordinaciones
cuando se ausenta un
trabajador.

Indicadores Problemas Acciones de mejora
encontrados
- Eventos de | - Aplicar induccién al ingreso de
descoordinacion nuevo  trabajador a la
cuando  se integra | microempresa.

- Realizar reuniones con el
personal.
- Establecer estandares de

atencion al cliente.

Obijetivos

- Se detectan eventos de
mal servicio que no
reflejan propdsitos de

atencion al cliente.

- Difundir objetivos de calidad de
servicio (como estrategia).
- Planificar supervisiones

inopinadas para identificar

oportunidades de mejora.

- Reforzar orientacion al cliente.

Pertenencia

- Existe personal que no
se siente involucrado o
cree que su trabajo no es

relevante.

de
desempefio de personal

- Bajo nivel

desmotivado.

de
bienestar con la participacionde

- Establecer  actividades

la gerencia y el personal.

- Distribuir 'y asignar  las
funciones involucrando a todo
el personal.

- Programar reuniones

mensuales con los equipos de
trabajo.

Nota: elaboracion Fiorela Shahuano Rodriguez.
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10. Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias Recursos Recursos Recursos | Tiempo
humanos econdémicos | tecnoldgicos
- Aplicar induccién
al ingreso de nuevo S/.200.00
trabajador @  1a| _serencia T
microempresa. _Administracién Laptop
S/.100.00 Mensual
- Realizar reuniones
con el personal.
- Establecer
estandares de S/.800.00
atencion al cliente.
- Difundir objetivos
de calidad de| -Gerencia S/.200.00
servicio (como| _administracion
estrategia). - Personal
- Planificar
supervisiones Semanal
inopinadas  para $/.200.00 Laptop
identificar
oportunidades  de
mejora.
- Reforzar
orientacion al S/.200.00
cliente.
- Establecer
actividades de| _Gerencia S/500.00 Laptop
bienestar - con la| _agministracion o
participacion de la | Personal Mensual
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gerencia 'y el

personal.

- Distribuir y asignar S/.300.00
las funciones
involucrando a
todo el personal. Mensual

- Programar S/.300.00
reuniones
mensuales con los
equipos de trabajo.

Nota: elaboracion Fiorela Shahuano Rodriguez.

11. Cronograma de actividades

Inicio Setiembre Octubre Noviembre

Estrategias Término 2022 2022 2022

1123|412 |3|4|1(2|3]|4

1| - Aplicar induccion al| 01/09/2022 | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X

ingreso  de  nuevo

30/11/2022
trabajador a la
microempresa.

01/09/2022

- Realizar reuniones con
el personal. 30/11/2022

Establecer estandares

de atencion al cliente.

2 | - Difundir objetivos de | 01/09/2022 | X | X | X | X | X | X | X | X[ X | X | X | X

calidad de servicio

. 30/11/2022
(como estrategia).
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- Planificar
supervisiones
inopinadas para
identificar
oportunidades de

mejora.

- Reforzar 01/09/2022
orientacion al

cliente. 30/11/2022

3 | - Establecer actividades | 01/09/2022 | X | X
de bienestar con la

L 30/11/2022
participacion de la
gerenciay el personal.
- Distribuir y asignar las
funciones 01/09/2022
involucrando a todo el 30/11/2022
personal.
01/09/2022

- Programar  reuniones
mensuales con los| 30/11/2022
equipos de trabajo.

Nota: elaboracién Fiorela Shahuano Rodriguez.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMADE ACTIVIDADES

ABRIL MAYO JUNIO JULIO
N° | ACTIVIDADES
1123|412 112 112
1 | Elaboracion del proyecto X| X| X|X
Revisién del proyecto por el
2 | Jurado de Investigacion XX
Aprobacion del proyecto por
3 el Jurado de Investigacién X
Exposicién del proyecto al
4 | Jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5 | Mejoradel marco teérico X
Redaccion de la revision de
6 . X
literatura
Elaboracion de
7 consentimiento informado (*) X
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 _Result_adoide la X
investigacion
Conclusiones y
10 .
recomendaciones
Redaccion del preinforme de
11 investigacion
12 | Redaccidn del informe final X | X
Aprobacion del informe final
13 por el Jurado de Investigacion X
Presentacién de ponencia en
14 -
eventos cientificos
15 Redaccion de articulo X

cientifico

Nota: elaborado por Fiorela Shahuano Rodriguez
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable

Nota: elaborado por Fiorela Shahuano Rodriguez
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Categoria Base NUmero Total (S/.)
Suministros (*)
- Papel bond A-4 (500 hojas) 16 2 32.00
- Lapiceros (docena) 12 1 12.00
- Lépices (docena) 10 1 10.00
- Fotocopias 0.2 400 80.00
- USB 32 1 32.00
Servicios
- Internet (horas) 1 400 400.00
- Uso de Turnitin 100 1 100.00
- Taller co-curricular / Taller de titulacion 3000 1 3000.00
Subtotal 3,666.00
Gastos de viaje
Movilidad (ida y vuelta) 12 10 120.00
Alimentacion 12 15 180.00
Subtotal 300.00
Total de presupuesto desembolsable 3,966.00
Presupuesto no desembolsable (Universidad)

Total
Categoria Base NUmero s/)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital - LAD) 30 4 120.00
- Busqueda de informacién en base de datos 35 2 70.00
U?]?\E)grrstﬁ;;\formatlco (Mddulo de Investigacion del ERP 40 4 160.00
- Publicacion de articulo en repositorio institucional 50 1 50.00
Subtotal 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252.00
Subtotal 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 4,618.00




Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos, variable cliente.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién para desarrollar el trabajo de
investigacion titulado: Propuesta de mejora de atencién al cliente y motivacién del personal en la
microempresa cevicheria restaurant "Milagritos”, Calleria, Pucallpa, 2022, para obtener el titulo
profesional de Licenciada en Administracion.

Agradeceré contestar con la mayor veracidad y objetividad posible, marcando con una(X), la respuesta

que considere conveniente.

Marque con una X seguln crea conveniente, segun el siguiente codigo

Nunca | Muy pocas veces | Algunas veces | Casi siempre | Siempre
@ | 2) | 3) | (4) | ©®
Instrumento: Atencién al cliente
N° | Items \
| D1: Planificacion
1 ¢Percibe que la empresa planifica la atencion al 1 2 3 4 5
cliente?
2 ¢Percibe que se planifica el flujo de servicio? 1 2 3 4 5
3 ¢Percibe que se atiende rapidamente las 1 2 3 4 5

contingencias o puntos criticos?
D2: Comunicacion

4 ¢Laempresa lo ha invitado a participar en 1 2 3 4 5
encuestas de satisfaccion?

5 ¢El mensaje de confianza es mejor que la 1 2 3 4 5
competencia?

6 ¢Se preocupan por la percepcion del cliente? 1 2 3 4 5

D3: Auditoria

7 ¢Percibe control permanente respecto a la 1 2 3 4 5
calidad de atencion al cliente?
8 |¢el personal se encuentra empoderado para 1 2 3 4 5
tomar decisiones?
9 ¢Percibe que existe una mejora de los 1 2 3 4 5

procedimientos de atencion al cliente?

75



Nota: elaborado por Fiorela Shahuano Rodriguez

Anexo 4. Instrumento de recoleccion de datos, variable motivacién laboral.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién para desarrollar el trabajo de
investigacion titulado: Propuesta de mejora de atencion al cliente y motivacion del personal en la

microempresa cevicheria restaurant "Milagritos”, Calleria, Pucallpa, 2022, para obtener el titulo
profesional de Licenciada en Administracion.

Agradeceré contestar con la mayor veracidad y objetividad posible, marcando con una (X), la respuesta
que considere conveniente.

Marque con una X segln crea conveniente, segun el siguiente codigo:

Nunca | Muy pocas veces | Algunas veces | Casi siempre | Siempre

@ | @ | 3 | ) | ©®

Instrumento: Motivacion laboral

N° | Items |
| D1: Logro

1 | ;Considera usted que posee la capacidad para 1 2 3 4 S
realizar su labor?

2 | ¢ Comprende usted la meta que debe cumplir? 1 2 3 4 5

3 ¢Comprende usted que la meta establecida por la 1 2 3 4 5
empresa debe cumplirse?

4 ¢Considero usted que al cumplir la meta se 1 2 3 4 5
desarrolla como persona?
| D2: Afiliacion

5 ¢Al realizar sus funciones se siente integrado a la 1 2 3 4 5
empresa?

6 ¢Siente satisfaccion al realizar sus funciones? 1 2 3 4 5

7 ¢Realizar y cumplir con su trabajo le genera 1 2 3 4 5]
estabilidad?
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8 ¢Existe una interrelacion con su superior y
comparieros?

| D3: Poder

9 ¢Al realizar su trabajo le genera un mejor
posicionamiento en la organizacion?

10 [¢Tiene confianza que sus superiores valoran
su contribucion?

11 | ¢Considera que su trabajo contribuye al
desarrollo de la empresa?

12 | ¢Considera que su trabajo esta orientado a la
satisfaccion del cliente?

Nota: elaborado por Fiorela Shahuano Rodriguez
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUBLA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cucitipnano ticne por fisalidad rosoger informacion para dowaroller o trabyo de
tuvmm&d“.ﬂmkm@m&mﬁhddh&y“uﬂhﬁ“uh
microempeess cevschena restmssm “Milagritos®, Callena, Pucallpa, 2022, pars cbiensr &l taalo
profesional de Licenciada en Admisesracim
MMmhmwmunMmhmﬂXLhm
Margue com una X segun o8 conveniente, segun e siguiente codigo

Noncs Muxy poras veces Algunss vooes Casl semepre Siempre
(o 2 ] ) 5
Iustrumenta: Atencion al chente
N | ltems ]
| DI: Planificacion — ]
1 | Peraibe que ls empresa planifica la sscacion al 213 1.4 Y 1
clicote? |
2 | (Percibe que se plasifica of flujo de servicio? 2 3 4 Y
'3 | Percibe que se atiende ripidamente las 2|3 )( 5
comtimgencias o puntos criticos”
D2: Comunicacidn
[4 JLa empresa 1o ha invitado a participas en EHERNENE
! encuestas de satesfaccion”
(5| JEl mensaye de conflanza es meyor que ks 2 3 1 7
! competencia’ \
16| (Se preocupan por be percepaion del chente? 'SERERE &
D3: Auditoria - |
7 | (Percibe contrl permancnte reapecto @ la BAERERE d
| calidad de atencidm al chienwe”
% |iel persoaal se encuentra empoderndo pata 2 3 i b
tomar docusiones”
9 | (Peorcibe que existe uma mejora de los 2 3 ) \K
procadimientos de mencadn al chente?
Nowr: elaborado por Fiorela Shahuano Rodriguez
Mneaise Hosonae Gewan Lowna 72009683
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UNIVERSIDAD CATOLICA 10S ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CTENCIAS ¥ INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

’ CUESTIONARIO

investigacion stulsda Propuests de mejors do stensuce of dience y mitivicion del personal en 1a
me'wwmw.(m Pucalipa, 2022, para obiener o tiuio
profesionst de Licencinds e Adommuracion

Agradecare comestar o s mayes vetacilad y objetividad posidle, ssarvando con ina( X1, In refpuesta
que conaders comenienme

Margue con una X segun crea cosveniemie. seyun of sgieme codigo

i 2 3 * . 5
Instrumento: Atencion al cliente

N Items =]

~_ DI: Planificacién ) _ =1

1 | Percibe guc ls empresa planifica fs sencian of | 2 )e 4 S

| cliemie? Al

3 | Perabe que s planifica of flujo de servico” | 2|3 | X| s

3|, Perabe quo ¢ stende rigidamende bas | R 1 5
comty s snbeos? |
- D2: Comunicackbn

4 [ Lacmpeess b ba invitado 8 pamicipar en (213 ¥ s
encuestas de satisfaccion’ B

1 | LE) measape de confianza ¢ mejor que la | 2 3 4 X

| cocnpesencia’

b | oS¢ provewpan por la percepsaia del clionte” P (2|3 [4|X
| D3: Auditorsa ’

7 | iPecbe consol permanense respesio a la | 2 3 X s |
calidad de sencivm 3l clicate” _

8 ol porsomal se encuentra empoderndo pars 1 -~ B o 4 E

Necitiones?
9| Percbe qoe existe uma mjora de los WESE YR
|| procedimyentos de stencadn al chiente?

Nosa chaborado por Fiorcka Shahsano .
M ¢ pot Rodrigues ﬁWﬁ??‘

codks
s pHlaa C) gedes FEIEE 7/ /‘.\/ 2,
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO
El presente cosstomno tiene por fimabdad tecoger informacion

javestigacon titulado Propuesta d¢ mejors de atencion o chente ¥
micempresa cevicherin restaurant “Milagrin®, Callenia, Pacalipa

profenone Se Licenciada en Admimmracico
Agradecero comessar oo la mayor verscidad y ebjetividad posble. marcands coa unsX), In respuesta
Que consider? comments

Margue coa uma X seguin cres comveniente. segin o supuente codige

pern dossrollm o trabojo de
motivacido g personsl o (x
222, puen obtener o tindo

| Nowcs Muy pocas veres Algunsy veres Colshempre  Swompre
T S A (i) i |
Instrumento: Atencidn al cliente
el frems ] =
T T — o
|| Percibe que ta empresa planifica la mencion al | 7 3 ’(
| chiente”
[ Percibe que se planifica el tups de servicia? BERERE SE
(3 | _Perctbe que s ancode tapidamente L B EE R ?
§05 © puntos <1itkoos”
02: Comunicaciin
T4 [, L empress lo ha invitado 3 particija en i (213 -,
! encuestas de saisfaccion” N
78| LET mensaje de vonfianza s aweor que b 1 | 2 a( 4
| compereacia”
b gSowwmpahmMHGW? | 2 3 *
D3: Auditoria . y =
7 | Percibe control permnente respecto a I V2 3 7*
calnduid de atoncion ol clicate? l
8 |icl personal s cticuenta cnspodersdo para i 2 3 4
womar decisiones”!
0 | _Percibe que existe uma mgjosa do hos 1 2 i X'
i e al chonte’ (- _—

Nt elabarado por Forela Shabuano Rodrigues

dd\mﬂ 'F\')Mq Qigs 0“&‘.“ .
H&M e

g
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS £ INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

am_wmm.wﬁuuwm«mmmmawa
investgacion tiulado’ Propuesta de meon de stencon # cliente y motvacion del pervonal en la
microempresd cevicherla reRsurast "Mitagriten®, Cafleria. Poxallpa, 2022, pars oblenze & titulo
profesional de Liccociadz en Administracon.
wmmhmwﬁwywmmmdmhm
(ue considere convemiente
Marque com wma X segiin crea convemsente, segun el siguente ooko

) 2 ) 14) 5
= lastrumento: Atencidn al cliente

(N | Items |
| D1: Planificacion

I [ iPercibe que Ia empeesa planifica 1a atencicn al 1 2 3 5
cliente? "

2 | (Percibe que se planitica el flujo de servicio? 1 2 3 43

1 | Peaabe que se atiende ripsdamente las I 2 3 x 5 |

0 panios critcos”

| D2: Comunicacidn

3 [ [La empresa fo ha invisado a parbcipar e F (23] ¢ Y
encuestas de satisfaccion”

5 | LEI mensaje de confimnza c5 mejor que la 1 2 3 4 >i<
competenca’

6 | (Se preocupan por la pescopcidin del clicate? 1 2 |3 . K

| D3: Auditoria )

7 | Percibe control permanente respecto s la 1 2 3 1 *
catidad de stencion al chente?

8 |jel persanal xe encoentoa cmpoderads pans 1 213 4 )t

decisiones”

9 | ;Percibe que existe uma mejora de los 1 2 3 4 >‘(

procedimientos de stencion al chense?

Mot glaborado por Fiorela Shahaano Rodnigises

o9 5§96 ol
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACUL TAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CLESTIONARIO
F1 proscete cucsticaano tene por finalided recoger informacion pars desartollar ¢l trabao de
investigacion titulado: Propucsta do meprs de acacson al clionte y motvacion del persooal ¢ la
mictoempress cevicherta restsuramt "Milagritos”. Calleria, Pocallpa. 2022, para obleser ¢ tisdo
profesional de Liceociads en Admimsracicn
Agradecere comeszar 000 [a mayor veracidad y objetividad positie, mxarcando con una{X), la respocus
{uo considere comvenieme
Masque con una X segun cres comvenicate. segin o siguieno codigo

| Nunca Muy pacas veees Algunss veces Casi vempre Siempre

| 2 3 (a4 5
Instrumento: Atencion al cliente
Ne | ~ ltems {
_| DI: Planificscién
1 | (Percibe que ks empresa planifica ka stencion al I 2|3 4 \(
chente?
Pervibe que se planifica ol flojo de servicso? BEIEREAE
i Percihe que se atiende rapidamente las 1 2 3 Rl )
contingencins 0 puntos cringos”
Tmzm
4 | jLacopresa lo ha mvitado a particeper en 1| 2 -7( 4 | 3
encuestas de sutistaccida?
L @mﬁy&mﬂan-mmawb | 2 3 X s
1

6 | /Sepreocupan por s percepcibn ded cliente? 1

2 3 s
Im:Auﬁmh
7 | (Percibe control permamente respecto a la | 2 ] \A 5
idad de atencitn ol chente?
8 el personal se encuentra empoderado par | 2 3 i ){
docisones?
4 1 Percibe que existe una icjors de kos BEEERE X
: de atencion al chense?
Nowr: claborado por Ficseta Shahusno Rodrigues ,
e Rl £ [ GITS 624>
/(a’.'//‘?{?.:vfn o) ﬁ/ﬁ G é -
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTT
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO
umwmwm{wwwmmama
investigacion titdado Propuesia de mejora de mioncion al cliente y motivacion del porsomal e L
microcmpresa cevicherie restaurant “Milsgrisos®, Calierin. Pucallpa, 2022, para pbtener of Bl
profesional de Licenciada én Admisistracion. _
WmmhmwwuywmucMmmxuhm
Margue con wma X sepin crok convessente, sepum el siguicute (& go

Nuoca Muy poces yeces _ Abgunes veces Canl sivempre Slempre
L a 3 4} %)
lastrumento: Ateaciin al chiente
N | ltems |
| DI: Planificacion
1| | Percibe que Is emprosa planitica la sencidnal | 1 | 2 | 3 y 5
clicate? -
2 | iPercibe que se plamifica ¢ flujo de servico™ | 2 E 5
3 | JPercibe que se abonde ragidamente fas. | 2 3 ‘k 5
| contingencias O puntos criticos”
| D2: Comunicaciin
1 [ 1 conpresa b ba invitado a participar en A \( 31 4|3
encuestas do ssusfaceion”
| LEl mensaje de confianza es mejor que fa | 2 3 4 >Z'
6 | ;Seproocupan por la percepcion del cliehie? R 2 3 4 \5:
D3: Auditoria '
7 | (Percibe control penmancnte respecto o fa 1 2 3 \K b}
calidad de atencion al cliense?
§ el personal se encuentra empoderado pam P2 4] s
0 | Perabe que existe una mejora de los 1 |2 |3 B8 | 8
smwentos de atencica al cliente?

Noke: elaborado por Fiorela Shabuano Rocdriguer
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cwestiomacio tiene por Fimaladad recoger informacion pars desarrollar of trabajo de
investigaciom tindado: Propossta de mejom de mencion al chente ¥ motvacica del persosal on
microcmpeess covichenia restaurant "Midagosod”. Calleria, Pucallpa, 2022, pars obecoer el smulo
profesional de Licenoads en Administracion
Agradecere contestar von la mayor veracidad y obpeGvadad posible, marcando com sl X), la respuessa
Gue considene Convemenic.
Matgue ¢on uns X segun coes convenicnie, segin o sigwente codigo

. Nuecs Muy pocas won Algzaas veors Casi sompre Siempee

| 10 (2]] (L) 4 (5
lww.\mﬂhdm
N* | Ttems |
D1: Planificacién
1 | (Percibe que la empresa planifica s stencidaal | 1 | 2 | 3 M| 8
2 | (Persibe que se plamifics <f flupo de servicso’! | 2 3 ) y\
3 | Percibe gque se stienile rapadamente las 1 2 ] } 5
coatmngencias o puntos critioos?
D2: Comunbcacion
4 | JLacopeess 1o ha mvitado a particapar en 3l( 2|3 4 b
encuestas Jo sansfaccitn?
L) Lﬂw&mﬁmampmh | )% -3 Rl L]
competencia’
6 | (Se preccupan por la parcepesin del clienle? 1 FEERDIE
D3: Avditoria
7 ,Percibe controd permanenie respecto a la 1 2 3 } s
calidad de atencidn al cliense?
8 [iel parsonud se encuentry empodendo para I -}, K 5
tomar docasiones”?
9 | (Percibe gue existe una mejosa de los | 2|3 k.s
procedimientos de atencion al chente?
Nowr: claborado por Fiocefa Shahwusno Rodsigues
Py fupps Lo
J K-""/ s7

) J?? /6/// ‘-r-.--

st Y
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIEREA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO
El puesente cucstionany teoe por finalidad recoger informacson para desarcollar ¢f wabajo de
investigacion titufado  Propuosta de mepova de atencidn al cliente y motrvacion ded peraonal en [a
micoempross cevichena resaursst *Milagritea®, Calleria, Pocallpa. 2022, pars obteser o tituo
prefesionsd de Licencinda on Adminissacion
Agradecent comesar <on fa mayor veracdad y obierividad posible, marcando con una(X), te respuesta
gos coasidete cosyeniente
Marque con una X sepun crea convenente, segun ¢f sgmente codio
Nunca Muy pocas veer Algunas veces Cash siempre Swmpre

L] L) Q) ) 5
Instrumento: Atencida al chente

N° | ftems 1

I D1: Planificacién

I | JPercibe gue la eonpresa planifica la wencidn ol | 2 3 4 (
: ?

1| (Percibe que se plamfica ol Aujo de servicio? 1 2|3 v 5

3 | [Percibe que so atiende rapidamestte las I 2 3 t
CONtingenceas o puntos criticos”
D2: Comanicaciin

4 | JLaompresa bo ha invitado a pasticipar en | 2 3 4 \6
encuestas de satisfaccidn”

§ | JEl mensaje de confimza s megor que la I : 1 X $
comspatencia] -

6 | (Sepreocupan por Ia percepcion del cliente? MEAER. f s
D3; Auditeria '

7 | (Percibe control permanents respecto a la I 2 3 y $
calidad de atencidn af cliente?

B el personal s¢ encwentra empoderado pars I 2 3 * s

| tomr decisiones?

(9| Percibe que existe wna megora de los ' 2 3 R 3

11 de atencicn al chente”

Noir' elaborado por Frorela Shabuano Rodrigocs
Gaosoo  Phismary focska
Lobhs IS0 &;’._,6
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO
El presense cuesticeano tene por finalidad recoger informacion para desarcoliar el tabajo do
invesigacion titulado Propuests de meyora de atencion o cliemte y motivacion del parsonal en s
microempress cevicheria cestauramt "Milagritos”, Calleria, Pucalipa, 2022, pars obiener ¢ tindio
profesonal de Licenciada en Admimstracida
Agrndecery contestar con In mayoe \-wddyob;dnuponhle marcando con unal X), Ls respucsts
Qac comsidere convensente.

Margoe com una X segun orea conveniente, segio o siguieale codigo
Nuses May pocas veces Algnsas veces Casi sienpee Siemper

3 ) 5 14 51
Instrumento: Atencion al clieste
N° | Items |
| DI: Planificacion
1| (Percibe que s eonpresa planifica la atencioo al | f\ 3 4 £
lieme?
2 | JPeraibe que se planifica el Mujo de servicio? 1|2 L d B 5
3| (JFPeroibe que se ancode ripudsmente las | 3| 3 Kl ]
contingencias o puetos criticos” -
D2: Comumicacién
4 | (Laempresalo ha wvitade a partscipar en 2 3 4 s
de sutesfaccidn”?
5| (BN mvensage de confianze o mejor que la 1 2 3 L) i
competenca’
6 ﬁmmhmuw sl @ -,1( B )
D3; Auditoria
7 | iPerabe control permanente respecto a la 1 % 3| 4 5
cathidad de atonce cliente? -
8 ool personal se encuentra empoderado par | 2 3 4 5
Fon-'ggtﬁoos? ?
9 | (Perabe que exiae una mejors de los I || 3 Rl S
procedimscntos de stencaon al chiente? Can
msmwrmww AN P
(\2“1 JO&R q\._‘(‘_ '} (W( C'au.(d \ R ‘)‘IU‘W' /
T getsesw P
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESHONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cucstionano tene por finalidad recoger informacion para desarrollar & trabajo de
mvestigacion titulado Propuests de mcjorn do atencidm o clioste y motivacsin del peesonad o |a
mictoempresa cevichesia restaursas *Milagritos®. Calieria, Pucalipa, 2022 para obtener of titulo
professonal de Licenciada en Adammstracion
Agradecerd comtentar con ls mayor veraodad y cbjetividad posible, marcsado con uns(X) 1 respuests
gue considere convensento
Marque con una X segun crea convemente, sopon o sigusente codigo

Nunca Muy pocss veces Algunas veces Casi shemapre Slompre
()] L2 2] 4 15}
Instrumento: Ateacién al cliente

N° | frems |
. D1: Planificacién

1| Percibe que la empeesa plasifics 1o stenion al 2| x| 4 h)
chente?

2| JPerabe que se planifica ¢l flujo de service? 2 l rX| s

3 | /Percibe que se atiende rapidamente las 2 3R] S
CONLDZENCIAs O pustos criticos” v
D2: Comunicacidn

4 | Lacmpress lo ha invitado a partcipas en i X 4 §
encuestas de sati<facoion”

5 | JEl mensaje do confianza e mejor que la 2| 3 * 3
competencia’

6 | (Se preocupan pof la percepcion del clionte? 1 X T §

: D3: Awditoria

7 .,Padlnmwolmmch 2 3 | K| S

| al cliente?

8 Lo personal se encuentrn empoderado para 2 I X s

9 | Peresbe que existe usd mejora de los 2| | 5
.| procedimicatos e atencatn al chiente?

Nowr elaborado por Frorela Shahwano Rodrignez /
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Anexo 5. Carta de solicitud de autorizacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA DE ADMINISTRACION

Carta Nro.001-2022-ULADECH CATOLICA
Pucallpa, 6 de mayo de 2022

Sra. Milagros Zenaida Rodriguez Isaias
Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo, asimismo presentarme
soy Fiorela Milagros Shahuano Rodriguez identificada con DNI 74706230 alumna de
la Escuela profesional de Administracion de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote con codigo de matricula 2011130111, con la finalidad de solicitar
autorizacion para ejecutar la investigacion titulada: Propuesta de mejora de atencion
al cliente y motivacion del personal en la microempresa cevicheria restaurant
“Milagritos”, Calleria, Pucallpa, 2022, que tendra una duracion de 4 meses (marzo-
junio) del presente ailo.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde atencion a la presente a fin de ejecutar
satisfactoriamente la investigacion, la misma que redundard en beneficio de su
organizacion.

En espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

Fiorela Milagros Shahuano Rodriguez
DNI; 74706230
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Anexo 6. Carta de aceptacion

Carta Nro.001

Sefionta:
Bach. Adm. Fiorela Milagros Shahuano Rodriguez

ASUNTO  : ACEPTACION EN LA AUTORIZACION PARA
FJECUTAR PROYECTO DE INVESTIGACION
REF CARTA Nro, 001-2022-ULADECH CATOLICA

Presente. -

De mui consideracion:

Por medio del presente le expreso mi saludo a nombre de la microempresa
CEVICHERIA RESTAURANT “MILAGRITOS™, y al mismo tiempo en relacion al
documento de referencia, comunico a usted la AUTORIZACION para ejecutar el
proyecto de investigacion titulada. PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL
CLIENTE Y MOTIVACION DEL PERSONAL EN LA MICROEMPRESA
CEVICHERIA RESTAURANT “MILAGRITOS", CALLERIA, PUCALLPA, 2022,
en mi representada

Sin otro ¢n particular, me suscribo de usted. |
* Pucallpa, 9 de mayo de 2022
Atentamente,

Milagros Zenaida Rodriguez Jsaias
DNI; 10693197
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Anexo 7. Consentimiento informado

PRV L AT ey AL
U]

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clencias Sociales)

La finalidad de este presocolo en Clencias Soclales es informarle sobwe el peoyecto de investigadion y
solicitarie s consentimiento De acepoar, o imvestigador y usted se quedaria con una copia

La peesemie investigacion se tisls PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE ¥
MOTIVACION DEL PERSONAL BN LA MICROEMPRESA CEVICHERIA RESTAURANT
MILAGRITOS®. CALLERIA, PUCALLPA, 2022 y o dingido por FIORELA SHAHUANO
RODRIGUEZ. tovestgador de la Umversidad Casolica Los Angeles de Chimbose

El proposito d¢ la Investigaciin s determinar o la propuests de mejora d¢  atencion al cliente ¥
motivecion del personal pormete un opumo funcionmmiento de ls mucroompress cevichoria restausant
"Mifsgritos”, Calleria, Pucallps, J022 Para o0, 50 e 10vita & participsr on una encussta que be comank
|10} minyeos de w3 Sempo. S PABCIPACtOn en I INVESHgacico &5 completacsente yoduntarna ¥ AnGmuma
Usted puede decidir interrumpiela en cualquier momento, sin jue ello e genere ningus perucio Si
tuviers ghguns inguenad v'o duds wbre la investigacide. pusde formularls cusndo cres conversente
Al concluir la investigacion, ustesd serdl informado de fos resultados, S deses, ambidn podra escnbir of
coereo w focelaigymail com pass reabsr mayor infoemaceim Assmisno, pars consiciss sobre sypecios
éticon. puede comunicanse con ¢l Comite de Etica de ls Invetigacion de Ia univeredad Catodica Low
Asngeies do Chimbote

.St esta de acuerda con los puntos anterores. complese sus datos A CootnUICION:

Noore_Feraando  Becanegra Hendota
Focha 1€ - 0S - 2022 .

Coreea checniaio [ OOEA MOﬁg@nm_ B
Firma dol participanie
Firma del investigador (0 eocargado d¢ recoger informacion) M
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencins Sociales)

La finalidad de este prosocolo en Ciencias Sociales s informarie sobire el peoyecto de investigacion v
solicitarie s consentimbeoto e aceptar, of investigador v usted se quedaran conl unx copia

|4 presemie investigacion s itals PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE Y
MOTIVACION DEL PERSONAL EN LA MICROEMPRESA CEVICHERIA RESTAURANT
MILAGRITOS®, CALLERIA, PUCALLPA, 2022 y es dirgsdo por FIORELA SHAHUANO
RODRIGUEZ, imvestigador de la Universidad Casolica Los Angebes de Chimbore

El propésite de la imvestiganion s determunar & Is propucsta de mejorn de  atencion al cliente ¥
motivacon del personal permite un dptimo fuscionamsiosd de la ssictoempress cevichons rostaurssd
"Milagritos”. Calleria, Pucalipa, 2022 Para cio, se le [90vine 3 pasticipar ¢ una encuesta (ue b toman
110] minueos de s Bempo SU pAmOPIC0n en La INVESEALO0 o3 compleiamente VOIMATIA Y ANODIME
Usted puede decidir interrumpirla en oualquier momenio, sin que ello le genere ningus penuicia Si
tuviers alguna ingeactod y'o doda sobee fa imvestigacion, puede farmularla cuando crea convemsente.
Al coecluir la investigacion, usted serh informsado deo bos tesultadon S desen, tmbids podra excnibis &
corroo o fiorclai@pmail com para realar mayoe informacon. Asmismo, pars consltm wbve sapoctos
ethoon, puede comumicane con of Comiité de Etica 8¢ la Investigacion de 1s umversidad Catééica Los
Asgeles de Chimbote

St et de anwerdo con low puntos antenores. complete sus ditos & ConBnuacIon’

Nowsbee Mﬁgug__dm{a {ech)).
e J8 -0QS- 2022 .

mmm_(’_kgtg,_g_ S @ C)r'\c.\l (WAL

Firma del participante: o .

Firma del myvestgador (0 encargado de recoger informacion | @i
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Socintes)

1.3 finalidad de¢ eiee protocalo en Clencias Sociales o5 informarle sobee d proyecto de investsgacion y
sohonare su consentemicoto. De aceptar. of imvestigador y wsiod se quodantn com wma Copas.

|4 preseme tavestigacion se finde PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION AL CLIENTE ¥
MOTIVACION DEL PERSONAL EN LA MICROEMMRESA CEVICHERIA RESTAURANT
MILAGRITOS", CALLERIA, PUCALLPA. 2022 y & dngdo por FIORELA SHAHUAND
RODRIGUEZ, investigador de Ia Uneversidad Casclica Los Angeles de Chimbote

F1 propdeito de la inyestigacion ¢ determizar % la propuests de meos de  atescion al clieste ¥
motivacion do persomal permite un optimo funconsmeento de la mecroempuesas cevichens restaurnt
“Milagrmios®, Callena, Pucalipx, 2022 Pars et se le 1nvita » pariicipar en una encoesta que ke fomars
[10] tninutos de s tempa. Su participacion en b investsgacion es coampletamente voluntarta y ssdmama
Usted puede docadir imecrumpiria ¢o cualquier momento, sin que ¢llo Je gemere ningin peduicio SI
Wvicrs Bpune inguietud yio doda sobre la investigacion, poede formularta cusndo crea convenente
Al concluir ln mvestgacon, usted sers micemado de s rosultados Se desea, también podra escnbir o
corre s foreladygmail com para tecibly meayor informacsin. Aslmiune, part consultas sobre aspecton
cooud. puede comunicane con o Comité de Erica do la Investigacion de 1s umversidad Casdtica Low
Angeles de Clumbote

S esta de acuerdo con los pustos antenores. complete sus datos 4 Consnuacin

Nostre 10N Alexandsy ?%_gmk
Fecha '? -0S~-2022 :

Correo diectrimico _jm_n._sf_ pusey @& Gmca\\-.wm

Firma del poticipante g
Firma et investigador (0 encanpado de recoger informacicn) ﬁ
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Anexo 8. Validacion de instrumento

AINMIVERSIDIADY CATOR IUA L0 ANGELEY CHIMBOTY
FACULTAD DE CXENCIAS & DENIERIA
ESCUELA MIOFESSONAL [E AOMINISTRACKON

CURSTEONAMID
llmwmpwwmmmn ol Wdage e
invemmg ey TRLAARY PYIgent e ieeson (e Bkl o dhette ¥ amvachin del perwetal en le
borrenipton vevicheria sevisitan “Milgnie®, Usllers Pacalipn, 3112, pars obtenss ol it
pralosenel ds L iseacads &5 Adtressiio

Agradooors costater com a mmyue vt y sbyssy vl poaible. mascando wm aaa X1, e smapoosie
P ereuikTY Cavenee

Mamyse crm 15 X sagts Sem coCATEnis wysn o Wpsss e < dilgps

i 1 » “ i
losrumento; Ateacian 3l zliemie
N | e |
DI
I | oPesibe que b evgwesa planilice leatencienal | L [ 2 ] 3 [ 4 8
elaeate?
i Perribe que s plamfics ol thgo de wrym? V3T wTAl 3
L Porcide que s alismdc ragiidemenic ta HEEERERE
. : critecon!
D2 Comunicaciia
4| L3 empresa b s swvitado 4 pertcpnr HEIEIAENEN
wrayess de e e J
3 ;ﬂw&:mumwb S NIEERNPE
" ¢Sepm¢n9ahmoﬁ¢m i —i“{'“a'ﬂ”i_ = &
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UNEVERADAD CATOLICA (08 ANGELES CHIMBOTE

FACULTAD D0 CIENCIAS B ENGENEERIA
PSCUNLA PHOFESIONAL DE ADMISISTRACION

CUESTIONARIO

S s sanstianeno e (o Mrskidad g slvmacss pen desolin o T &
Arssstigainin titbube: Pripacts de mciow e stoaciv o Cleete ) mveieo el poend =
manmres vl st Misgrins®, Caletis Mol 20T pes dlracor of ke
pooleviond & Liceeciale o= Advrmitacin.
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iz crevodene et
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| D2 Filiacka _ —
5 | oAl cealizar wex fosecwnes wooanie niogrado als | | | 2 3 | 3 /
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

1, DATOS GENIRALES:
1.1 Apabidos y nosies del insormants {Experto: ks Garels, Sergio 0
12 Grado Aceddmico Dockr we Adoarinkaci
1.3 Profeslon Licenziads e Advisracin
L4 Instncin donte lesbors: ESSAL LD
1.5, Carge que dwsarmpania: Coordinaca e Ronatéiuce |
1.4 Dunumenacion del sstramemo: Asncon o chenly y motlyscde whorn
1.8, Carrern. Ademieracian
1L VALDACION:

&mumuuum

. “ * pratns. - “ A A <
T e codrmaparde o | O ibern contribupe & | 5 Ne e b v 46
N e pan | TS ATensdude | sedhy el sdkadal “taufyar a s Chservaciones
|8 varabie arteaty St ony Lt
Catrgoria
%
L ‘NO ] NO l S NG

Danavisde 1) Planticecion

1 | T W

2 e o -

3 15K o> d e

a ) e, e
D¥merion X Comunicacon

5 > o D

v | >=< = |

7 sl - <

& [ o <
Dinoeriaides 3: Acxitoris

9 ] ad g

i >0 5= -4

T - o

d A B e

96



Mems comrespoadientes a Instrumeote 2: Motivacidn laborsd

N de lhem

imm% KK
MMmM 0
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INFORME DE OPINIKON DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO OE
INVES TIGACION

I DATOS GENERALES:

L1 Apwittdon v sembres des idormants (Experto)) Mor Acwscitae, Sevin
12, Grodo Acedemico Megaio: g0 Adnissaciin

§3 Protesion Liosncado se Adnnaliuckn

LA inantuciie donds labers: CEFA - Puci(e

§.5 Ca0go Quo dosempena: Adrusalincor e ofire

18 Danomnacian del watramunto. Awncos w chenle y modisoom atn
1.7. Auter dal hmstramesty Flomels Shanuenc Rodrigies

1.3, Carrere: Aderisiacsén
L VALDACION:
Iterrs correspondientes o Instrumento 1. Atencion al thante
Validez de Vaddas ce Valdesde
conteado onstucto | orfteria
Il e ocrmponds & | Bl e comtribane » E] f1ess perrridn
N e fea | SEsediTemotnde | mesh s indicados chanTar s o Obasrvaciones
18 Varidbie sletoxds Lyt T e
tatagoring
i ladfecdas
$ | u0 3 no ) Ne
Cumanion 1 Planificscdn
1 v '";'_*’ _ﬁg
|3 X X L
3 X * B,
L e » s b }
{Mt o
I § [~ ¥ x
i Lo | x
7 x b s K
] * > x|
Dimen=idn 1 Audianris
3 ¥ > o
10 * B o
1 x x >
1 L x ¥ |

P
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTD DE
PINION : -

1.2, Apellidus y nmares del ihormans ([Exparto) Valsviesn Sararts, Crysoer Maoisis

1.2, Gendio Acactonico. Mogialer wn Admiviskacde: - MBS

1.3, Profesion; Loercedd on Acrsesstustn
meoummm,dou_u_m
1.6, Cargo Quo destmpetia: Dooecte - irvmtgadin

16 Denomisacidn del instrunmnln. Aneomn 2 el ¢ =odoaes wbool
17 Avtor did imtrumento Fiorsts Shahumo Rodogaar

1.5 Camatn Admirtairwodm
Il YAUDACON:
Items correspondientes ol instrumento &: Atencidn o clente
= valioer de Valdetée | Vnildesde
B tem cirmqponda 8 | FI e conttbupe s | S e perite N,

N da ity | SWsediressitnde | mack irdady | ddesfearals | ObiSIvaciones

. {# vertabin Martensdn AR08 e A

e
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- -re L e A - v
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Valdez de Valldemsde | Vesde:de
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Anexo 9. Tabulaciones

Variable: Atencion al cliente

Caracteristicas de la planificacion de atencion al cliente en la microempresa
cevicheria restaurant "Milagritos”, Calleria, Pucallpa, 2022.

102

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
La empresa Nunca - 0 0.00
Et'gﬂg'écr? !;; Muy pocas veces (-0 36 0.00
- Algunas veces (=== -
cliente N -1 " 9.38
Casi siempre MO0 === - - 69
_ (== 13.49
Siempre === ===
=== -
=== === 208
(=== === -
[ll-II 17.97
Total 384 100.00
Percibe que se Nunca - 0 0.00
planifica el Muy pocas veces - 0 0.00
z'e“rl\;’icoi'g Algunas veces =A== - 36 9.38
Casi siempre =000 === - -
=000 === - -
=000 === - 210
MO0 === ==
(-l 54.68
Siempre === ===
=0 =000 - === - 138
(=== 35.94
Total 384 100.00
Percibe que se Nunca - 0 0.00
a‘gie_nde Muy pocas veces - 0 0.00
Irgg'dame”te Algunas veces === 35 9.11
- - Casi siempre === - -
o A A
(=== - - 279
(=== - - -
(- - 72.66
Siempre (=== = === 70
IH1-H1HT-AHH -1 18.23
Total 384 100.00




Caracteristicas de la comunicacion con los clientes en la microempresa cevicheria
restaurant "Milagritos”, Calleria, Pucallpa, 2022.
Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
La empresa lo ha| Nunca (=== 69
invitado a participar -0 17.97
en encuestas de| Muy pocas (- - 34
satisfaccion VECES 8.85
Algunas MO0 -0 == - 70
veces (=TI 18.23
Casi === - 75
siempre === 19.53
Siempre =00 === -
=== == 136
- 35.42
Total 384 100.00
El  mensaje de Nunca - 0 0.00
confianza es mejor | Muy pocas (-0 - 35
que la competencia veces 9.12
Algunas (=IO 34
veces 8.85
Casi MO0 =A== -
siempre (-0 === - 106
_ SRS 27.60
Siempre MO0 === -
MO0 === -
MO0 === - 209
=== - O
ISR 54.43
Total 384 100.00
Se Nunca - 0 0.00
Muy pocas -
preocupan 0 | ow
Algunas ===
satisfgcci()n Vgges (=== 36 0.8
del cliente Casi ===
siempre === - 140
=== O 36.46
Siempre === -
===
=== 208
===
-1 54.16
Total 384 100.00
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Caracteristicas de auditoria del servicio en la microempresa cevicheria restaurant

"Milagritos”, Calleria, Pucallpa, 2022.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Nunca - 0 0.00
Muy pocas === - 36
Percibe veces 9.38
control Algunas 0
permanente veces 0.00
respecto a la | Casi siempre | (===
calidad  de 0= 0 =A== === -
ctencion al - | 245
Sliente (IO =A== === -
[l 63.80
Siempre (IO === === 103
=== - 26.82
Total 384 100.00
Nunca 0 0.00
Muy pocas 0
et A\I/eces OO0 =00~ =0 == 0= = o
encuentra gunas === =H=T == ===
empoderado | Y%®S URHIGIR RG] %8 25.52
decisiones -l ||| 35.42
Siempre MO0 === == =T
(IO 0= - - 150
(-0 39.06
Total 384 100.00
Nunca 0 0.00
Muy pocas 0
veces 0.00
Percibe que| Algunas (=== === - - el
existe  unal__ Veces =TT 18.49
mejora en 1a| Cast SIEMPre |- = - 105
atencion  al _ =IO 27.34
cliente Siempre 1= === - -
= =A== === - 208
(=== == -
(== 54.17
Total 384 100.00
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Variable: Motivacién del personal

Caracteristicas de logro del personal en la microempresa  cevicheria restaurant

"Milagritos", Calleria, Pucallpa, 2022.
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Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Considera Nunca 0 0.00
que posee la Muy pocas 0
capacidad veces 0.00
para realizar | Algunas veces | 1 16.67
su labor Casi siempre | 1 16.67
Siempre Iif 4 66.67
Total I 6 100.00
Comprende Nunca - 0 0.00
la meta que Muy pocas 0
debe cumplir veces 0.00
Algunas veces | 1 16.67
Casi siempre | 1 16.67
Siempre IIf 4 66.67
Total 1111 6 100.00
Comprende Nunca - 0 0.00
que la meta Muy pocas 0
establecida veces 0.00
por la Algunas veces | 1 16.67
empresa debe | Casi siempre | 1 16.67
cumplirse Siempre I 4 66.67
Total M-I 6 100.00
Considera Nunca - 0 0.00
que al Muy pocas 0
cumplir la veces 0.00
meta se Algunas veces | 1 16.67
desarrolla Casi siempre | 1 16.67
cOmo persona Siempre lll 4 66.67
Total M-I 6 100.00




Caracteristicas de logro del personal en la microempresa
"Milagritos”, Calleria, Pucallpa, 2022.

cevicheria restaurant
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Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Al realizar Nunca - 0 0.00
sus funciones | Muy pocas veces - 0 0.00
se siente Algunas veces 1 16.67
integrado a la
Casi siempre - 0 0.00
empresa
Siempre 11 5 83.33
Total 1111} 6 100.00
Siente Nunca - 0 0.00
satisfaccion Muy pocas veces - 0 0.00
al realizar sus |  Algunas veces | 1 16.67
funciones
Casi siempre | 1 16.67
Siempre Il 4 66.67
Total 1111} 6 100.00
Realiza 'y Nunca - 0 0.00
cumple su Muy pocas veces - 0 0.00
trabajo que le | Algunas veces | 1 16.67
genera
Casi siempre | 1 16.67
estabilidad
Siempre IIf 4 66.67
Total [MI[I-I 6 100.00
Existe una Nunca - 0 0.00
interrelacion | Muy pocas veces - 0 0.00
con su Algunas veces 1 16.67
superior y
3 Casi siempre - 0 0.00
comparieros
Siempre 11 5 83.33
Total - 6 100.00




Caracteristicas de poder del personal en la microempresa
"Milagritos", Calleria, Pucallpa, 2022.

cevicheria restaurant

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Realiza su Nunca - 0 0.00
trabajo y le Muy pocas veces - 0 0.00
genera un mejor | Algunas veces | 1 16.67
posicionamiento |  Casi siempre | 1 16.67
enla Siempre Il 4 66.67
organizacion Total T 6 100.00
Tiene confianza Nunca - 0 0.00
que sus Muy pocas veces - 0 0.00
superiores Algunas veces | 1 16.67
valoran su Casi siempre - 0 0.00
contribucion Siempre M 5 83.33
Total M-I 6 100.00
Considera que Nunca - 0 0.00
su trabajo Muy pocas veces - 0 0.00
contribuye al Algunas veces | 1 16.67
desarrollo de la Casi siempre | 1 16.67
empresa Siempre IIf 4 66.67
Total M-I 6 100.00
Considera que Nunca - 0 0.00
su trabajo esta Muy pocas veces - 0 0.00
orientado a la Algunas veces | 1 16.67
satisfaccion del Casi siempre | 1 16.67
cliente Siempre Iif 4 66.67
Total M-I 6 100.00
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Anexo 10. FIGURAS

Variable: Atencion al cliente

Caracteristicas de la planificacion de atencion al cliente en la microempresa
cevicheria restaurant "Milagritos"”, Calleria, Pucallpa, 2022.

#Nunca @ Muypocasveces ®Algunas veces Casi siempre & Siempre

Figura 1. La empresa planifica la atencion al cliente.
Fuente: Tabla 1.

#Nunca @ Muypocas weces  ®Algunas veces Casl siempre & Siempre

Figura 2. Percibe que se planifica el flujo de servicio
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Fuente: Tabla 1.

#Nunca @ Muypocas veces = Algunas veces Casi slempre & Siempre

Figura 3. Percibe que se atiende rapidamente las contingencias
Fuente: Tabla 1.

Caracteristicas de la comunicacion con los clientes en la microempresa cevicheria

restaurant "Milagritos", Calleria, Pucallpa, 2022.

B Nunca ™ Muypocasveces W Algunasveces Casi siempre W Siempre

Figura 4. La empresa lo ha invitado a participar en encuestas de satisfaccion
Fuente: Tabla 2.
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#Nunca @ Muypocasveces ®Algunas veces Casi siempre & Siempre

Figura 5. El mensaje de confianza es mejor que la competencia
Fuente: Tabla 2.

# Nunca @ Muy pocas veces  ®Algunas veces Casi siempre & Siempre

Figura 6. Se preocupan por la satisfaccion del cliente
Fuente: Tabla 2.
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Caracteristicas de auditoria del servicio en la microempresa cevicheria restaurant

"Milagritos", Calleria, Pucallpa, 2022.

mNunca ™ Muy pocasveces W Algunasveces Casl siempre  m Siempre

Figura 7. Percibe control permanente respecto a la calidad de atencion al cliente.
Fuente: Tabla 3.

#Nunca @ Muypocas weces  ®Algunas veces Casl siempre  ® Siempre
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Figura 8. El personal se encuentra empoderado para tomar decisiones.
Fuente: Tabla 3

mNunca = Muy pocasveces  mAlgunas veces Casi siempre = Siempre

Figura 9. Percibe que existe una mejora en la atencion al cliente
Fuente: Tabla 3.

Variable: Motivacion laboral

Caracteristicas de logro del personal en la microempresa cevicheria restaurant
"Milagritos", Calleria, Pucallpa, 2022.

#Nunca @ Muypocas wces  ®Algunas veces Casi siempre & Siempre
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Figura 10. Considera que posee la capacidad para realizar su labor
Fuente: Tabla 4.

B Nunca ®Muypocasvecss ®Algunasyeces Cag siempra =W Siemprea

Figura 11. Comprende la meta que debe cumplir
Fuente: Tabla 4.

s Nunca = Muy pocas veces = Algunas veces Casi siempre @ Siempra

Figura 12. Comprende que la meta establecida por la empresa debe cumplirse.
Fuente: Tabla 4.
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B Nunca M Muy pocasveces M Algunasveces Casi siempre  ®Siempre

Figura 13. Considera que al cumplir la meta se desarrolla como persona.
Fuente: Tabla 4.

s Nunca = Muy pocas veces = Algunas veces Casi siempre & Siempre

Figura 14. Al realizar sus funciones se siente integrado a la empresa.
Fuente: Tabla 5.
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® Nunca o Muy pacasvecas 8 Algunasveces Casi siempre W Siempre

Figura 15. Siente satisfaccion al realizar sus funciones.
Fuente: Tabla 5.

mNunca = Muy pocas veces  mAlgunasveces Cas siempre  ® Siempre

Figura 16. Realiza y cumple su trabajo que le genera estabilidad.
Fuente: Tabla 5.
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®mNunca @ Muy pocas veces W Algunas veces Casl slempre = Siempre

Figura 17. Existe una interrelacidn con su superior y compafieros.
Fuente: Tabla 5.

Caracteristicas de poder del personal en la microempresa cevicheria restaurant
"Milagritos”, Calleria, Pucallpa, 2022.

B Nunca B Muy pocasveces B Algunasveces Casi siempre  ® Siempre

Figura 18. Realiza su trabajo y le genera un mejor posicionamiento en la organizacion.
Fuente: Tabla 6.
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mNunca = Muy pocas vaces mAlgunas veces Casi semprs W Siempre

Figura 19. Tiene confianza que sus superiores valoran su contribucion.
Fuente: Tabla 6.

mNunca = Muy pocas vaces mAlgunas vecss Casi semprs W Siempre

Figura 20. Considera que su trabajo contribuye al desarrollo de la empresa.
Fuente: Tabla 6.
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mNunca = Muy pocas vaces mAlgunas vecss Cast siempre W Seemprs

Figura 21. Considera que su trabajo esté orientado a la satisfaccién del cliente.
Fuente: Tabla 6.
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Anexo 11. Evidencia fotografica
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