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RESUMEN

El presente estudio de investigacion se denomina Relacién entre Motivacion
Laboral y Atencion al Cliente en la empresa Cargo Villa- Sol S.A.C Cajamarca,
2022, las cuales se realiz6 en la empresa en mencidn, siendo una empresa que nace
de la importancia del servicio, vinculada al transporte terrestre y registrada dentro
de las sociedades mercantiles y comerciales. El tipo de investigacion es descriptiva,
con un enfoque cuantitativo, con alcance correlacional, ademas, con disefio no
experimental — transversal; el objetivo principal es determinar la relacién entre la
motivacién laboral y atencion al cliente en la empresa Cargo Villa- Sol S.A.C
Cajamarca, 2022. La hipotesis es que existe relacién significativa de la motivacién
laboral con la atencion del cliente en la empresa Villa sol cargo S.A.C. Cajamarca
2022; la poblacion de estudio es de 32 personas, siendo la muestra la misma
cantidad de personas, para la obtencién de la informacion se aplica una encuesta
sobre la motivacién laboral y atencion al cliente las cuales son participes del
movimiento operativo de dicha empresa. Se concluye que la motivacion laboral

(que tienen los colaboradores) tiene una relacion significativa alta con la atencion
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al cliente, con un valor de 0.9482 y esta, a la vez, se refleja en las dimensiones de
cada variable, relaciondndose asi, de forma directa; es decir, a mayor motivacion
laboral, mayor seré la atencion al cliente. Ademas, la hipétesis planteada se puede

validar porque se ve reflejado en los resultados.

Palabras Clave: Motivacion laboral, Atencién al cliente

ABSTRACT

The present research study is called the Relationship between Labor Motivation
and Customer Service in the company Cargo Villa-Sol S.A.C Cajamarca, 2022,
which was carried out in the company in question, being a company that was born
from the importance of service, linked to the ground transportation and registered
within mercantile and commercial companies. The type of research is descriptive,
with a quantitative approach, with a correlational scope, in addition, with a non-
experimental - cross-sectional design; The main objective is to determine the
relationship between work motivation and customer service in the company Cargo
Villa-Sol S.A.C Cajamarca, 2022. The hypothesis is that there is a significant
relationship between work motivation and customer service in the company Villa
sol cargo S.A.C. Cajamarca 2022; The study population is 32 people, the sample
being the same number of people, to obtain the information, a survey on work
motivation and customer service is applied, which are participants in the
operational movement of said company. It is concluded that work motivation (that

employees have) has a highly significant relationship with customer service, with



a value of 0.9482 and this, in turn, is reflected in the dimensions of each variable,
thus relating directly ; that is, the greater the work motivation, the greater the
customer service. In addition, the proposed hypothesis can be validated because it

is reflected in the results.

Keywords: Work motivation, Customer service
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION
INTRODUCCION

1. Planteamiento del problema

1.1. Descripcion de la realidad problemética

En cuanto, se habla de motivacion laboral, ya se es de relevancia que se
hablara de un factor determinante, mas aun si se hace mencién dentro de una
organizacion, pues es de congruente que se habla de factor humano una
organizacion al mantener implicados a sus empleados posee atreves de ellos
una ganancia, sin embargo, se tiene que aclarar que dentro una sociedad cual
fuere, uno mismo suele descubrir retos y las cuales a la larga su capacidad va

a estar en juego dando asi a la competitividad.

Por contraste, se tiene que la motivacion laboral con relacion a la mejora de
atencion al cliente en la trayectoria internacional, se dira que siempre ha sido
una linea de importancia para gquienes representan una organizacion, y si no
es por citar uno de los tantos problemas dentro de la existencia empresarial,
igualmente se recalca que si hablamos de la realizacion de labores es notable
que el desatiendo en la motivacion provoca que los empleados dejen de surcar
un fiero compromiso. Por consecuencia, los colaboradores no adquieren pacto

en su oficio asignado.



De manera idéntica se tiene que a prestigio Nacional, la motivacion laboral,
con relacion a la atencidn del cliente estan predestinadas a reglas y normas,
no obstante, no en todas se regulan las acciones personales administrativas
para la atencién de calidad al cliente que brindan las empresas, de una u otra
tiende entonces a la ampliacion de las capacidades de los trabajadores
individualmente, haciendo que la motivacion empresarial, determine las
conductas autbnomas en diversos factores, pero que se expresen en varias

ocasiones en el incremento de las actividades laborales.

En virtud de lo ya mencionado, se complementa que en el &mbito local.
Donde al dia hoy las medianas y pequefias empresas tienen que enfrentar una
serie de retos y desafios algunas de ellas tienden a ser tales como el estrés
personal, que se produce debido a la excesiva presion que tiene lugar en el
entorno de trabajo y que a su vez sustenta falta de motivacion laboral y por su

parte esta a la atencidn al cliente.

En relacion a la empresa Villa-Sol cargo S.A.C. se hace mencién que ha
venido laborando en un entorno, idoneo, social. Pero, esta, ain lejos de llegar
a ser una resaltante en Cajamarca, una empresa que vaya en forma
coordinada, asi de esta manera promoveria los servicios de una manera,
mejorada. Por esa razon, el presente estudio de investigacion busca
determinar la relacién entre la motivacién laboral y atencién al cliente en la

empresa Cargo Villa- Sol S.A.C Cajamarca, 2022.



1.2. Definicion del problema

1.2.1. Problema General:

- ¢Cuadl es la relacion entre la motivacion laboral y la atencion al cliente

en la empresa Cargo Villa- Sol S.A.C. Cajamarca 20227

1.2.2. Problemas especificos:

— ¢Cual es la relacion que existe entre las condiciones laborales y la
atencion al cliente en la empresa Villa Sol Cargo S.A.C. Cajamarca
20227

— ¢Cual es la relacién que existe entre la adecuacion personal y la
atencion al cliente en la empresa villa sol cargo S.A.C. Cajamarca
20227

— ¢Cudl es la relacion que existe entre la participacion y la atencion al
cliente en la empresa villa sol cargo S.A.C Cajamarca 20227

— ¢Cudl es la relacion que existe entre el reconocimiento del trabajo y la
atencion al cliente en la empresa villa sol cargo S.A.C. Cajamarca
20227

— ¢Cual es la relacion que existe entre establecer objetivos y la atencion

al cliente en la empresa villa sol cargo,S.A.C Cajamarca 2022?
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1.3. Objetivos:

1.3.1.Objetivo General:

- Determinar la relacion entre la motivacion laboral y la atencién al

cliente en la empresa villa sol cargo S.A.C. Cajamarca 2022.

1.3.2. Objetivos Especificos:

— Determinar la relacion que existe entre las condiciones laborales y
la atencion al cliente en la empresa Villa Sol Cargo S.A.C.
Cajamarca 2022.

— Determinar la relacion que existe entre la adecuacion personal y la
atencion al cliente en la empresa villa sol cargo S.A.C. Cajamarca
2022.

— Determinar la relacion que existe entre la participacion y la
atencion al cliente en la empresa villa sol cargo S.A.C Cajamarca
2022.

— Determinar la relacion que existe entre el reconocimiento del
trabajo y la atencion al cliente en la empresa villa sol cargo S.A.C.
Cajamarca 2022.

— Determinar la relacion que existe entre establecer objetivos y la
atencion al cliente en la empresa villa sol cargo S.A.C Cajamarca

2022.

11



1.4. Justificacion e Importancia:

Debido a que en el mundo laboral siempre ha de existir prorrogas entre
individuos de una misma sociedad, y que estas se vean afectadas en su
manera de hacer sus labores es de importancia el conocer, que hay detras de
esta problematica y saber si brindado una adecuada atencién al personal, se

logra eventualmente, una iniciativa en su desempefio.

Justificacién tedrica

A los ojos de los altos directivos de una empresa, el simple hecho de que vean
el bajo rendimiento que tenga un colaborador, ya es un tema de relevancia y
por ende preocupante, pues vista de esta forma, nadie quisiera poseer ingresos
mas bajos de lo estimado tan solo por no lograr comprender la falta de

motivacién al personal en el entorno empresarial.

Justificacion practica

A si pues con el presente trabajo se trata de tener como beneficio, a nivel de
la concientizacion en el hecho de que el ser humano para lograr algo grande
en su trabajo y en su vida personal, no solo necesita emprender si también

sentirse motivado.

Justificacion metodoldgica

Asi pues, a raiz de nuestra problematica, se tendra como forma de poseer
datos especificos una breve encuesta adquiriendo asi resultados de un

promedio estimado de colaboradores, para saber realmente si se sienten en
12



conformidad con su ambiente laboral, asi mismo de la encuesta dada también

se podré tener informacion en base a su desempefio, dependiendo a las

respuestas, que nos daran en base a las preguntas posteriormente planteadas.

CAPITULO Il MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes tedricos
2.1.1 A nivel internacional

Medina, (2012) en Maracaibo realizd la presente investigacion
titulada “Motivacion laboral y Atencién al cliente en los
concesionarios de camiones del municipio de San Francisco”, la
investigacion tuvo como proposito determinar la relacion entre el
clima organizacional y la satisfaccion laboral. La poblacion quedo
conformada por veintitrés (23) sujetos a la gerencia y ciento cuarenta
y cinco (145) empleados de los concesionarios de Camiones
Maracaibo. Para la recoleccion de informacion se aplicé un
cuestionario. La correlacion se calculé por medio de la prueba de
Pearson dando como resultado 0,857. Como conclusion se indica se
concluye que existe una asociacién de influencia positiva, que a
medida que se tenga un adecuado clima organizacional mejor va a ser

la satisfaccion la laboral de los trabajadores.

2.1.1. A nivel nacional

(Reynaga Utani, 2015) En su investigacion llamada “Motivacion y
Desempefio laboral del personal en el hospital Hugo Pescetto pesce de

13



uena ces s, 2015 recalca que el objetivo principal determinar la
motivacion y su relacion con el desempefio laboral. Para la obtencion
de la informacion se aplicO una encuesta de opinion sobre la
motivacion y desempefio laboral a 100 personales entre hombres y
mujeres En relacion al instrumento de recoleccion de datos, se aplico
un cuestionario sobre las dos variables en general de 30 preguntas si
mismo la validez y la confiabilidad del instrumento fueron realizadas
segun el coeficiente de Alfa de Cron Bach y los resultados obtenidos
fueron 0.635 % para la motivacién y desempefio laboral de 0.55, por
tanto los instrumentos es confiable y consistentes Para medir la
correlacion que existe entre estas dos variables, con respecto al valor
de es de 0.000 que es menor a 0.05 el nivel de significancia, entonces
se rechaza la hipotesis nula (Ho); por tanto se puede afirmar con un
nivel de confianza del 95% que existe relacion significativa entre la
motivacién y desempefio laboral del personal en el Hospital Hugo
Pesce Pescetto de Andahuaylas, 2015. Ademas, la correlacién de

spearman es 0.488 lo que indica una correlacion positiva moderada.

(Quispe Zapana, 2016) En su tesis nombrada “Factores de la
Motivacién laboral y la atencion laboral de los profesionales médicos
del hospital 111 Es Salud puno — 2016 En dicha tesis menciona que se
realizé con el objetivo de relacionar los Factores de la Motivacion y
Desempefio laboral, donde como muestra de estudio estuvo

conformada por 83 médicos; la técnica que permitié obtener
14



informacion fue la encuesta y para el andlisis de los datos se utilizé la
prueba de Correlacion de Pearson. Los resultados que se obtuvieron
Respecto al desempefio laboral, el 38.6% con motivacion de nivel
medio el 34.9% motivado por un bajo nivel por las condiciones de
trabajo, obteniendo un desempefio laboral regular. Se concluye que:
la mayoria de los profesionales médicos tienen un nivel medio de
motivacion, lo que ha generado un desempefio laboral regular a bueno;
Al obtener el valor del Coeficiente de Pearson que es distinto de O (r
= 0,613), determina una correlacion positiva moderada; por tanto,
estos valores permiten concluir que existe una relacion significativa

(p=0.000) entre la motivacion y el desempefio laboral.

2.1.2. A nivel local

(Estrada Rodriguez, 2016) En su investigacion denominada
“Relacion de Atencion al cliente y Motivacion laboral de los
colaboradores de la empresa taxis américa E.1.R.1., en la ciudad de
Cajamarca, en el afio 2016” hace énfasis que su poblacion de estudio
estuvo conformada por 70 colaboradores, asi mismo para recolectar
los datos necesarios para la presente investigacion se aplic
cuestionarios donde se obtuvo un R de Pearson = 0.342 lo que
determind que existe una negatividad en la satisfaccién laboral de los
colaboradores de la empresa Taxis América E.I.R.L. Ademas,
presento una significancia de 0.006 por lo que la hipétesis planteada
de la presente investigacion, es conveniente centrarnos en analizar

los antecedentes tedricos.
15



(Rojas Flores, 2019) En su investigacion “La comunicacion
Laboral y su relacion con Servicio al cliente del Area de Operaciones
en la empresa TRAMARSA al afio 2019 Menciona que ha sido
disefiada desde un enfoque cuantitativo por lo cual se eligio la
técnica de la encuesta, instrumentalizada en un cuestionario dirigido
a la totalidad de los colaboradores (220) del Area de Operaciones de
la empresa TRAMARSA, Con respecto al disefio de la investigacion
fue determinado como no experimental de caracter transversal. Se
ha concluido que la Comunicacidn Interna se relaciona
significativamente y positivamente con el Clima Laboral del Area de
Operaciones de la Empresa TRAMARSA S.A., puesto que la
relacion entre ambas variables es directa en un 0.723, vale decir que,
cuanto mejor sea la Comunicacion Interna mejor sera el Clima
Laboral dentro de la empresa. Siendo el coeficiente de correlacion de
Spearman p= 0,723 (Correlacion Alta), donde se demuestra la

existencia de una relacion directa positiva.

2.2. Marco Teorico
2.2.1. Motivacion laboral
2.2.1.1. Concepto de Motivacion laboral

En lo que respecta la motivacion laboral, existe diferentes

conceptos como:

16



“McClelland y Chiang (2010)” nos dice que es el deseo de
relacionarse con otras personas. La persona con necesidad
de asociacion, esta motivada por la afiliacion y posee la
necesidad de tener relaciones amigables y se motiva hacia
interactuar con la gente y con los deméas compafieros de
trabajo. La afiliacion conduce a sentirse respaldado por la
ayuda, respeto y consideracion de los demas.

Por otro lado, Robinson (1999) menciona que la
motivacion es un proceso psicoldgico que causa es-
simulacion, direccion y persistencia a la hora de concretar,
materializar un objetivo. O como “procesos que dan
cuenta de la intensidad, direccion y persistencia del
esfuerzo de un individuo para conseguir una meta”.

Asi mismo Robbins, (2004). También nos dice que esta
definicion posee tres elementos principales. Intensidad,
esfuerzo y persistencia. La intensidad consiste en la
medida de es-fuerzo que la persona utiliza para lograr su
objetivo. Este esfuerzo debera canalizarse en la direccion
de la meta deseada. La persistencia se refiere al tiempo

gue una persona sostiene dicho esfuerzo.

2.2.1.2. Caracteristicas de la Motivacion Laboral
Alonso (2016) menciona que: La Motivacion laboral es un

constructo psicologico que no podemos observar, aunque

17



podemos reconocerlo a través de sus manifestaciones
externas. Es el proceso que explica la intensidad, la
direccion y persistencia del esfuerzo de un individuo para
alcanzar una meta. Para definir mejor el proceso de
motivacion podemos sefialar algunas caracteristicas de la
conducta motivada. A si pues nos menciona esta orientada
y dirigida a una meta que el individuo quiere alcanzar.

Por tanto 2 de sus caracteristicas relevantes son:

Es fuerte y persistente: los individuos gastan cantidad de
energia para lograr el objetivo que se proponen y superar los
obstéaculos descubiertos en su camino. Las fuerzas de los
motivos cambian con el tiempo.

Los motivos estan organizados jerarquicamente. Hay
motivos que cumplen funciones de supervivencia, otros
estan orientados hacia el crecimiento personal.

- Tipos de clima organizacional

Stone (1996) manifiesta que hay tres tipos de motivacion
laboral, los cuales son: La tradicional, era donde solos los
administradores decidian la forma de trabajar y motivaban
al personal mediante incentivos salariales dependiendo a
como era el desempefio del trabajador. Ellos tenian la
mentalidad que solo los colaboradores trabajaban bien con
incentivos porque era holgazanes. El modelo de las

relaciones humanas, que colaboradores se sentia aburridos

18



con las cosas cotidianas 0 mecanicas que todo era igual
siempre esto la tenia desmotivado en cambio por otro lado
mientras ellos mantenian contacto con todos se sentian
motivados para realizar su funcion. Modelo de los recursos
humanos, esta era vinculada directamente con un solo factor
el dinero o las relaciones sociales.

- Importancia

Carmen (2003) refiere que la direccién tiende a maximizar
la eficacia y la productividad del individuo este, a su vez
centra su esfuerzo en sus propias necesidades. Para la
motivacion del personal tenga éxito, intereses personales
empresariales deberan de coincidir. Si la empresa requiere
que los trabajadores de todos los niveles, ademas de la
presencia fisica en su lugar de trabajo presten su ilusion, su
entusiasmo y su entrega personal (motivacion), tiene que
conseguir integrar los objetivos empresariales con los
objetivos individuales de cada trabajador. También nos
dice que el trabajador trata de satisfacer en la empresa
necesidades de toda indole y sus necesidades no solo estan
basadas pagarle, y que para lograr una buena motivacion
laboral deberemos de conocer con profundidad los factores
vinculadas con las necesidades humanas.

Por otro lado, Robbins S. y Judge T. (2013) el tema de la

motivacion laboral puede ocupar un papel central en debates
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importantes sobre politicos publicos y, como veremos,
también es una de las preguntas més relevante que los
gerentes deben responder. La motivacion no se refiere
simplemente a trabajar duro; también reflejar su perspectiva
acerca de sus propias habilidades. Haya usted una
autoevaluacion acerca de su confianza respecto de tener
éxito.

- Ventajas y desventajas

Diaz (2013) “Gestion y motivacion laboral” Nos menciona
que la motivacion laboral cuando es bien ejecuta, permite
que el “pensamiento”, los objetivos y estrategias, la vision
del futuro que se tiene para la empresa, se transfiere de
forma clara y precisa a toda la organizacion. No obstante,
esta también lleva En realidad, a plantearse tanto ventajas
como desventajas. Las principales ventajas estan referidas a
que:

Exige menos esfuerzo por parte del colaborador Ofrece el
equipo de colaboradores un mayor “espacio” para demostrar
sus habilidades.

Permite un mayor desarrollo de las potencialidades
personales de los subordinados. El tiempo de respuesta ante
un problema es menor.

Estimula el desarrollo de un mas alto nivel de creatividad en

el trabajo. Por su parte las Desventajas se pueden resumir de
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la siguiente manera: Puede descender la calidad de trabajo
Puede que el trabajo no se realice en el tiempo estipulado
los colaboradores con un caracter muy fuerte pueden
distorsionar todo el sistema.

- Beneficios

Ruiz (2015), recalca que ya es un punto a favor al mantener
a los empleados de una empresa motivados ya que ello
mejora la Imagen Organizacional, aquellas empresas que
ofrecen mayores facilidades monetarias y no monetarias a
sus empleados tienden a tener una mejor imagen entre ellos
por tanto esta actitud, conlleva a la atraccion de mejores
personas calificadas y experimentada. También asume que
la motivacion de los empleados dara lugar a la mejora de las
relaciones industriales; que, a su vez, nos genera aceptacion
de cambio, puesto que las situaciones sociales e industriales
cambiantes requerirdn cambios y mejoras en las empresas
en que laboran los empleados motivados, habiendo entonces
una necesidad de introducir nuevos y mejores métodos de
trabajo de vez en cuando.

Robbins, (2000) Nos dice Que todo trabajador debe ser
motivado mediante metas para cumplir con los objetivos y
beneficiar a la empresa. Nos dice que la remuneracion es el
incentivo primordial y hace que tenga un gran desempefio

laboral también encontramos otro tipo de incentivos como
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la toma de decisiones y el desarrollo organizacional. A cada
trabajador se debe de dar plazos y objetivos para cumplir
sus funciones en cantidad y calidad. Los jefes deben dar la
importancia necesaria para instruir a los colaboradores para
que logre con sus metas establecidas. Todos los
colaboradores que cumplen con una meta necesitan

retroalimentacion directa y pertinente.

- Dimensiones

Segun Chiavenato (2010), en base a las dimensiones de
motivacion laboral son las siguientes:

Dimension Necesidades de Seguridad, donde se menciona
que: Si las necesidades fisiologicas estan relativamente bien
gratificadas, entonces surgira una nueva serie de
necesidades, que se pueden clasificar aproximadamente
como necesidades de seguridad (seguridad, estabilidad,
dependencia, proteccion, ausencia de miedo, ansiedad y
caos; necesidad de una estructura, de orden, de ley y de
limites).

Dimension Necesidades Sociales, menciona que: Si tanto
las necesidades fisioldgicas como las de seguridad estan
bien satisfechas, surgiran las necesidades de amor, afecto y
sentido de pertenencia, y todo el ciclo ya descrito se repetira

con este nuevo centro. Las necesidades de amor suponen
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dar y recibir afecto. Cuando estan insatisfechas, una persona
sentird intensamente la ausencia de amigos, de comparfieros
o de hijos. Tal persona tendra hambre de relaciones con
personas en general de un lugar en el grupo o la familia 'y se
esforzara con denuedo por conseguir esta meta.
2.2.2. Atencion al cliente
Existen diferentes conceptos de Atencion al cliente tales como:
Quilche (2016) Ase mencion que El servicio de atencion al cliente,
es el que ofrece una empresa para relacionarse con sus clientes Es
decir actividades interrelacionadas con el fin de que el cliente
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure
un uso correcto del mismo.
En constante Martinez (2007). En el documento “consideraciones
teodricas sobre atencion al cliente” menciona que esta se refiere a
que el cliente es el ndcleo en torno al cual deberia girar siempre la
politica de cualquier empresa. Superadas las teorias que situan el
producto como eje central, se impone un cambio radical en la
cultura de las empresas hacia la retencion y fidelizacion del cliente,
concebido éste como el mayor valor de las organizaciones.
Caracteristicas
Martinez (2007). En el documento consideraciones tedricas sobre
atencion al cliente se refiere a lo siguiente:
Son las personas mas importantes para cualquier organizacion, Un

cliente no interrumpe su trabajo, sino que es la finalidad del mismo,
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Son seres humanos llenos de necesidades y deseos. Su labor es
satisfacerlos.

- Tipos de atencion al cliente

Carlos (2019) La atencion al cliente que una empresa 0 negocio
brinda a sus prospectos desde el momento de ofrecer sus productos
0 servicios, Y aunque los tipos de atencion representan mas una
clasificacion que una forma de implementacion, si ayudan a
establecer la forma de relacién entre empresa y clientes, edemas de
definir las politicas de calidad.

Estos tipos de atencion al cliente son:

- Atencion Presencial

La presencia fisica de ambas figuras es necesaria en asuntos que
conlleven papeleo, en la entrega o devolucion de algun articulo o
en el servicio de contacto con el cliente, En este tipo de servicio los
aspectos fisicos por parte del personal son muy importantes, porque
reflejan la imagen de la empresa. Por lo cual se requiere poner
atencion en cada detalle que causara una impresion en el receptor,
como la forma de expresarse o la vestimenta.

- Atencion Proactiva:

Pymerang (2020) afiade que Cuando buscamos crear necesidades
en el cliente y motivar la compra de nuestro producto o servicio,
contactamos directamente, sin esperar a que €l lo haga. Exige una
alta tolerancia a la frustracion, ya que debemos tener una actitud

positiva hacia el rechazo.
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- Atencion Reactiva

Carlos (2019) sefiala que surge cuando el cliente contacta a la
empresa por diversos motivos, y esta Ultima tiene la obligacion de
responder a la solicitud. Asi, es la empresa quien debe responder
ante toda demanda de venta, de dudas, de soluciones, de
agradecimiento y hasta de rumores.

- Importancia

Ariza Ramirez (2016) menciona: Una empresa es la concepcion
psicoldgica que tenemos a hacia una entidad en concreto; es decir,
si una nos parece buena o mala, si tiene una correcta atencion al
cliente o si nos desesperamos cada vez que llamamos para pedir
una consulta, sobre un producto o servicio, la imagen que trasmite
una empresa atreves de la atencion del cliente son uno de los
factores mas importantes pues esta misma ase que de un elemento
diferenciador de la competencia y que, por lo tanto, permite que la
empresa se posicione en la mente de los clientes, un buen
servicio/atencion al cliente una atencion de calidad, centrada en
satisfacer las necesidades de su clientes, es sinénimo de buena
imagen.

En tal sentido Lépez Parra (2013) nos dice que el servicio al cliente
ha venido tomando fuerza acorde al aumento de la competencia, ya
gue mientras mas exista, el cliente tiene mayor oportunidad de
decidir en donde adquirir el producto o servicio que estan

requiriendo, es aqui donde radica dicha importancia de irlo
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perfeccionando y adecuando a las necesidades de los clientes, ya
que estos mismo son quienes tendran la Gltima palabra para decidir,
asi mismo Lopez Parra (2013), también menciona que la
importancia de atencidn al cliente se puede guiar por los siguientes
aspectos, las cuales son extraidos de Rafael (2013).

La competencia es cada vez mayor, por ende, los productos
ofertados aumentan notablemente y son més variados, por lo que se
hace necesario ofrecer un valor agregado.

Los competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo
que se hace necesario buscar una diferenciacion.

- Ventajas y Desventajas

Eric Sopefia (2018) En lo refiere la atencion del cliente es aquel
que brinda los negocios o empresas con el fin de atender entregas,
pedidos, reclamos de productos a la clientela, Su base es el
relacionamiento con el cliente, e involucra a todo integrante de la
organizacion que tenga contacto con el mismo. De igual forma, su
principal fin es el de dar solucion a cualquier situacion que plantee
el usuario o cliente de forma amable, rapida y 6ptima en un
ambiente de armonia.

En lo que respecta a la atencién del cliente, se tiene como ventajas
lo siguiente:

Aumenta la fiabilidad de sus clientes.

Incrementa la participacion en su cuota de mercado.

Mejora la imagen, la marca y los servicios en la empresa.
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Por otro lado, como desventajas se tiene:

Provoca mayor coste para ofrecer un mejor servicio.

Alto coste administrativo, formado por altos positivos laborales y
elevadas inversiones.

Mercado exigente en cuanto a servicio al cliente se refiere.

- Beneficios

En lo que respecta Vera (2015) afirma que la a atencién al cliente
se ha convertido en un objetivo principal de toda la empresa, dicha
atencion resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o un servicio con sus expectativas. También recalca que
cuando se logra la atencion de los clientes es obvio que se traduce
en unos beneficios para empresa, se puede como catalogar
beneficios tales como:

- Cliente Satisfecho

Por lo general, vuelve a realizar una compra, 0 servicio, este
beneficio se traduce en lealtad

- Experiencias Positiva

Este es el beneficio de la difusion, pero la difusion gratuita, es el
cliente que comunica a familiares, amigos, etc.

Oidos sordos

El cliente satisfecho no percibe a la competencia dejandola a un
lado. El beneficio que se obtiene es tener un determinado lugar en
el mercado.

2.2.2.1.Dimensiones de Atencion al cliente
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Mori & cueva (2014) afirman que la atencion al cliente
exige un metodo distintivo para definir y medir su calidad.
La naturaleza y multifacética de muchos servicios dificulta
la valoracion de la calidad del mismo comparado con el de
un bien. Debido a que con frecuencia los consumidores
participan en la produccion de un servicio. Es necesario
hacer distincion entre el proceso de la prestacion de este (lo
que Christian Groaros llama calidad funcional) y la salida
real (o resultado) de la atencion lo que el autor denomina
atencion técnica. En tal sentido sefiala dimensiones que
utilizan los consumidores para evaluar la atencion al cliente
que son las siguientes:

-Tangibles (apariencia de los elementos fisicos)
-Confiabilidad (fiable desempefio preciso)

-Respuesta (prontitud y utilidad)

No obstante, Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990) sefialan
que: las dimensiones estan referidas a la correspondencia de
niveles entre el desempefio del servicio y las expectativas de
los clientes; al tiempo que se da un equilibrio entre la
calidad interna y externa, alcanzado asi altos niveles de
calidad. Describe 4 dimensiones:

a) Fiabilidad o confiabilidad

Es la capacidad de brindar la atencion prometida con

seguridad y de forma correcta al cliente. En la escala
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SERVQUAL, Este indicador trata de medir la habilidad
para desarrollar el servicio prometido, es decir, la eficiencia
y eficacia en la prestacion del servicio brindado. Con la
eficiencia se consigue aprovechamiento de tiempo y por
ende mayor productividad, y con la eficacia se brinda la
atencion requerida. Si la atencion no se tiene que repetir el
usuario queda satisfecho a la primera.

b) Seguridad

Se define principalmente a la acto y ahinco de conceder a
los clientes y de prestar la tarea rapidamente. Zeithaml y
Bitner (2002) definen: “el conocimiento y la atencion de los
empleados y su maestria para inspirar confianza a los
clientes”.

c) Seguridad

Es la altitud de conocimientos y la cortesia que muestran los
empleados durante la apreciacién, ademas de su
significacion de infundir calma al cliente. Velarde y Medina
(2016) definen: “El valor de respuesta es percibida como la
orden para beneficiar a los clientes, otra nota de la magnitud
de respuesta es la atencion a los clientes”.

d) Empatia

Se define a la capacidad de prestarles a los clientes atencion

individual y cuidadosa, es un compromiso con el cliente, es
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el deseo de comprender sus necesidades y encontrar la

respuesta mas adecuada.

2.2.3. Marco Conceptual

Motivacion laboral

Se logra comprender que es la capacidad que posee una empresa para

lograr un rendimiento positivo en los colaboradores.

Objetivo: Se entiende como la meta o el fin hacia el cual se dirige
las acciones, de algin proyecto especifico y de la capacidad para

alcanzarlo.

Relacion Laboral: Esta implica la frecuencia con la que se realiza

las series de actividades a lado de dos 0 mas individuos.

Gestion De Personal: Forma de administrar que se encarga de las

relaciones de los trabajadores con la empresa.

Clima Organizacional: Comprendido como el ambiente donde la

persona desemperia el trabajo diariamente, el trato que tiene con el

jefe, con los proveedores y clientes.

Desempefio Laboral: Se asimila en base a la aptitud que logra un

empleado durante la ejecucion de su labor.

Confianza: Nos referimos a la opinion favorable donde una persona

“trabajador” es capaz de actuar de forma correcta en determinada
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circunstancia.

Atencion Al Cliente: Es tener conexion con vista al cuidado que se

le brinda al consumidor al ser atendido por el personal.

Participacion: Basicamente implica las relaciones sociales, para

impulsar el desarrollo a escala humana.

Empatia: Se trata de la capacidad humana de conectarnos
emocionalmente con los demés, pudiendo reconocer asi las

emociones de otro.

Fiabilidad: Nos referimos a la probabilidad de que algo funcione

perfectamente.

Sociedad: Entendido como la convivencia, y actividad conjunta de

forma organizada con grado de comunicacién y cooperacion.

Beneficio Laboral: Implicancia de un resultado efectivo en donde
se puede favorecer conformidad en las personas atreves de la accion

grato.

2.2.4. Hipotesis

Hipdtesis general

Existe relacion significativa de la motivacion laboral con la atencion

del cliente en la empresa Villa sol cargo S.A.C. Cajamarca 2022.

Hipdtesis especificas

31



Existen la relacion de la motivacion laboral en la dimension
condiciones laborales con la atencion al cliente en la empresa villa sol

cargo S.A.C. Cajamarca 2022.

Determinar la relacion de la motivacion laboral en la dimension
adecuacion personal con la atencion al cliente en la empresa villa sol

cargo S.A.C. Cajamarca 2022.

Determinar la relacion de la motivacién laboral en la dimension
participacion con la atencion al cliente en la empresa villa sol cargo

S.A.C Cajamarca 2022.

Determinar la relacion de la motivacion laboral en la dimension
reconocimiento del trabajo con la atencién al cliente en la empresa

villa sol cargo S.A.C. Cajamarca 2022.

Determinar la relacion de la motivacién laboral en la dimension
establecer objetivos con la atenciédn al cliente en la empresa villa sol

cargo S.A.C Cajamarca 2022.

Determinar la relacion de la atencion al cliente en la dimension
fiabilidad con la motivacién laboral en la empresa villa sol cargo

S.A.C Cajamarca 2022.

Determinar la relacion de la atencion al cliente en la dimension
velocidad de respuesta con la motivacion laboral en la empresa Villa

sol cargo S.A.C Cajamarca 2022.
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Determinar la relacion de atencion al cliente en la dimensién
seguridad personal con la motivacion laboral en la empresa villa sol

cargo S.A.C Cajamarca 2022.

Determinar la relacion de atencién al cliente en la dimension empatia
con la motivacion laboral en la empresa villa sol cargo S.A.C

Cajamarca 2022.
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Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variables Definicion Dimensiones Indicadores Instrumentos
La motivacion laboral es Condiciones Laborales Pasion
entendida como la voluntad de Adecuacion personal Formacion adquirida
MOTIVACION ejercer altos niveles de esfuerzo Participacion Eficiencia
LABORAL hacia metas organizacionales, Reconocimiento del Productividad y calidad del Encuesta
condicionadas para la trabajo trabajo
satisfaccion de algunas Establecer Objetivos Esfuerzo
necesidades individual Los objetivos conseguidos
Robbins (2004)
es la atencion que se Fiabilidad Habilidad de prestar el
proporciona para apoyar el Velocidad de Respuesta servicio prometido de forma
ATENCION AL desempefio de los productos Seguridad Personal precisa
CLIENTE bésicos de las empresas, donde Empatia Deseo de ayudar a los
ocurre una accion, proceso y clientes, de forma réapida Encuesta

ejecucion Martinez (2007)

Conocimiento del servicio
prestado

Atencion individualizada

Elaborado por las autoras



CAPITULO 111
METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1. Unidad de analisis, universo y muestra

3.1.1.

3.1.2.

Unidad de analisis

La unidad de analisis es el elemento con el cual se va analizar la
investigacion tales como a individuos, organizaciones, etc.

Por lo que en la presente investigacion se tendra como unidad de analisis
la empresa Cargo Villa Sol S.A.C. y como unidad de observacion se tiene
a los trabajadores. Universo

Espinoza (2016) sefiala que universo es el conjunto de elementos (finito o
infinito) definido por una o mas caracteristicas, de las que gozan todos los
elementos que la componen.

La poblacion de estudio esta conformada por los 32 colaboradores de la

empresa Cargo Villa Sol S.A.C

Muestra

La muestra a realizar en el presente estudio sera de tipo no probabilistico
por conveniencia Pues como sefiala Lopez (2010), ElI muestreo no
probabilistico por conveniencia tienden a ser aquellos en los que los
individuos tienen la misma probabilidad de ser elegidos para formar parte
de una muestra. A si pues muestra se tomara de la poblacion total que es
de treinta y dos colaboradores asistenciales que trabajan en Cargo Villa

Sol C&N S.A.C durante el afio 2020.

35



3.2. Tipo, nivel y disefio de investigacion
3.2.1 Tipo de investigacion
El proposito de la investigacion esta es de tipo aplicada puesto que el
estudio busca resolver problemas especificos de la empresa de la
motivacion laboral y atencion al cliente para un periodo determinado de
estudio
Segun Hernandez et al (2014) esta sirve para tomar acciones y establecer
politicas, estrategias la caracteristica basica que esta presenta es en
resolver problemas.

Por esta razon, segun su manipulacion de variables esta investigacion es
no experimental para, Chavez (2007) afirma que este es un tipo de
investigaciébn que en su contexto no se manipula las variables
independientes, se observan los fendmenos como se producen
naturalmente, es sistematica y empirica, a partir de estas variables se
realizan sin que haya existido ninguna influencia del investigador sobre el
objeto que se analiza

3.2.2 Nivel de la investigacion
El tipo es de investigacion correlacional ya que Murillo (2008), determina
que este tipo  de investigacion se caracteriza la medicion y la evaluacion
de la recoleccion de datos de cada dimension ademas de ello determinar el
grado de relacién entre las variables de la misma forma se establece tanto

el nivel y el tipo de fuerza ya sea positiva o negativa entre las dos variables
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Es de alcance correlacional porque segun Hernandez et al (2014) este tipo
de estudio tiene como objetivo encontrar la relacion o grado de asociacion
entre las variables que se plantea en la hipotesis, midiendo cada una de
ellas para luego cuantificarlas y analizar la relacion que existe. Entonces
el presente estudio de investigacion determinara la relacion de influencia

que existe entre la motivacion laboral y atencion al cliente. medicion de

las variables.
Ox
M r
A
Oy

Figura 1. Diagrama de muestra

M = Muestra (colaboradores de la Empresa Cargo Villa-Sol S.A.C.-

Cajamarca)

Ox= Observacion Variable 1 (motivacion laboral)

Oy= Observacion Variable 2 (atencion al cliente)

r = Relacion entre las dos variables

3.2.3 Disefio de investigacion

El presente estudio de investigacidn cuenta con un disefio no experimental,
ya que segun Hernandez (2014) aqui la investigacion se hara sin alterar las
variables de manera intencional, solo se observara las situaciones que se

dan de forma normal, para luego ser estudiados.
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El disefio de investigacion también es de corte transversal, segun
Rodriguez y Mendivelso (2018), este disefio es clasificado observacional,
en ocasiones con doble propdsito (descriptivo y analitico), siendo el
objetivo principal determinar la frecuencia de alguna condicién con los

resultados obtenidos por el analisis de medicion de las variables

3.3. Método de la investigacion
El método de investigacién es deductivo, segin Gémez (2012) este método se
basa en que, todas las deducciones son verdaderas, solo si las premisas también
son verdaderas. En otras palabras, nos menciona que, si un fendmeno es
acertado para una cierta cantidad de la poblacion, se deduce que este fenGmeno

se emplea a uno de estos sujetos.

3.4.Técnicas e instrumentos de investigacion

3.4.1 Técnicas
La técnica a utilizar para la recoleccion de informacién necesaria es la encuesta.

Segln Ferrando (1993), una encuesta es una investigacion realizada sobre una
muestra de sujetos representativa de un colectivo mas amplio, que se lleva a cabo
en el contexto de la vida cotidiana, utilizando procedimientos estandarizados de
interrogacion, con el fin de obtener mediciones cuantitativas de una gran variedad

de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion.

VARIABLE TECNICA INSTRUMENTO
Motivacion laboral Encuesta Cuestionario
Atencion al cliente Encuesta Cuestionario

3.4.2 Instrumentos
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La obtencion de releccion de datos se usara como instrumento el cuestionario.
Garcia (2009) afirma que el cuestionario es un procedimiento considerado

clasico en las ciencias sociales para la obtencion y registro de datos. Al mismo
tiempo, que permite consultar a una poblacion amplia de una manera rapida y

econémica.
3.5 Técnicay procesamiento de datos

Para el procesamiento y analisis de datos de las variables motivacion laboral y
atencion al cliente se tabulo con la aplicacién Microsoft Excel, que nos permite

analizar los datos de manera rdpida asi poder determinar la hipdtesis, asi como

también ayuda a la ejecucién de procedimientos para definir la relacién que existe

entre las variables.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1.  Presentacion, andlisis e interpretacion de resultados

a) Relacion entre motivacion laboral y atencion al cliente

Motivacion Laboral vs Atencién al Cliente
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Figura 1. Correlacion de Pearson Motivacion Laboral vs Atencidn al Cliente

En la presente figura se denota que el coeficiente de determinacion
es de 0.9482; es decir, se logra determinar que las variables: motivacién
laboral y atencidn al cliente segun la linea de tendencia, tiene un grado de
relacion significativa muy alta. de modo que se demuestra que existe
bastante evidencia para avalar que existe relacion entre la dimension
motivacion laboral y la variable atencion al cliente en la empresa cargo

villa sol S.A.C Cajamarca
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Condiciones Laborales vs Atencion al Cliente
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Figura 2. Correlacion de Pearson Condiciones Laborales vs Atencion al cliente

La presente figura muestra que el coeficiente de determinacion es de
0.8258; es decir, se establece que la Condiciones Laborales y la variable
Atencion al Cliente, segln la linea de tendencia, tiene un grado de relacién

significativa muy alta.
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Figura 3. Correlacion de Pearson Adecuacion personal vs Atencion al cliente

En la figura 3, el coeficiente de determinacién es de 0.9842; por lo
que se establece que la dimension Adecuacion personal y la variable
Atencion al Cliente, segln la linea de tendencia, tiene un grado de relacién

significativa muy alta.
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Figura 4. Correlacion de Pearson Participacion vs Atencion al cliente

En la presente figura, el coeficiente de determinacién es de 0.8981;

por lo que se establece que la dimensidn Participacion y la variable Atencion

al Cliente, segun la linea de tendencia, tiene un grado de relacion

significativa muy alta.

Reconocimiento de Trabajo vs Atencion al Cliente
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Figura 5. Correlacion de Pearson Reconocimiento de trabajo vs Atencién al

cliente

Se puede apreciar que el coeficiente de determinacion tiene un valor

de 0.9098; es decir, que la dimension Reconocimiento de trabajo y la

variable Atencion al Cliente, tienen un grado de relacion significativa muy

alta, demostrada a través de la linea de tendencia.
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Establecer objetivos vs Atencién al Cliente
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Figura 6. Correlacion de Pearson Establecer objetivos vs Atencidn al cliente

Se puede apreciar que el coeficiente de determinacion tiene un valor
de 0.9098; es decir, que la dimension Establecer objetivos y la variable
Atencion al Cliente, tienen un grado de relacion significativa muy alta,
demostrada a través de la linea de tendencia ademas indica una correlacion
positiva perfecta; entre 0.60 y 0.90 indica una correlacion positiva fuerte;
entre 0.40 y 0.59 indica una correlacion positiva moderada y un valor entre

0.10 y 0.39 indican una correlacion positiva debil
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4.2. Discusion

La presente investigacion denominada “Relacion entre la motivacion laboral y la
atencion al cliente en la empresa Cargo Villa- Sol S.A.C. Cajamarca 2021”,

determiné que existe una relacion significativa muy alta entre ambas variables.

Los resultados guardan concordancia con Medina (2012) quien en su
investigacion titulada “Motivacion laboral y Atencion al cliente en los
concesionarios de camiones del municipio de San Francisco”, determinaron que la
correlacion se calculé por medio de la prueba de Pearson dando como resultado
0,857 y, como conclusidn, se indicd que existe una asociacion de influencia
positiva, que a medida que se tenga una adecuada motivacion laboral mejor va a

ser la atencién al cliente.

Ademaés, concuerda con Quispe (2016) quien en su tesis denominada “Factores de
la Motivacion laboral y la atencién laboral de los profesionales médicos del
hospital 111 Es Salud puno — 20167, determino que, de los resultados que se
obtuvieron respecto al desempefio laboral, el 38.6% con motivacion de nivel
medio el 34.9% motivado por un bajo nivel por las condiciones de trabajo,
obteniendo un desempefio laboral regular. Y concluyé que: la mayoria de los
profesionales médicos tienen un nivel medio de motivacion, lo que ha generado
un desempefio laboral regular a bueno; al obtener el valor del Coeficiente de

Pearson que es distinto de 0 (r = 0,613), determina una correlacion positiva
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moderada; por tanto, estos valores permiten concluir que existe una relacion

significativa positiva entre la motivacion y el desempefio laboral.

CAPITULO YV

CONCLUSIONES

5.1. Conclusiones

Se concluye que la motivacion laboral (que tienen los colaboradores) tiene
una relacion significativa alta con la atencion al cliente, con un valor de 0.9482,
y esta, a la vez, se refleja en las dimensiones de cada variable, relacionandose
asi, de forma directa; es decir, a mayor motivacion laboral, mayor serd la
atencion al cliente. Ademas, la hip6tesis planteada se puede validar porque se

ve reflejado en los resultados.

Se concluye que las “Condiciones Laborales” (perteneciente a la variable
Motivacion Laboral), tiene una relacion significativa alta con la variable
Atencién al Cliente de 0.8258, esto se debe a que los colaboradores se sienten
usualmente en buenas condiciones laborales en la empresa Cargo Villa-Sol

S.A.C. para atender de forma adecuada a los clientes.

Se concluye que la “Adecuacién personal” (perteneciente a la variable
Motivacién Laboral), tiene una relaciéon significativa alta con la variable
Atencion al Cliente de 0.9842, debido a que los colaboradores afirman que casi
siempre se sienten integros y comprometidos con la empresa Cargo Villa-Sol

S.A.C. y sobre todo lo la calidad de atencién al cliente.
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Se concluye que la “Participacién” (perteneciente a la variable Motivacion
Laboral), tiene una relacion significativa alta con la variable Atencién al Cliente
de 0.8981, es decir, que los colaboradores sienten usualmente que han sido
escuchados por la alta gerencia y han participado de forma continua en las
actividades de la empresa, motivandolos a tener mejor comunicacion con los

clientes.

Se concluye que el “Reconocimiento de trabajo” (perteneciente a la variable
Motivacion Laboral), tiene una relacion significativa alta con la variable
Atencién al Cliente de 0.9098, debido a que los colaboradores afirman que casi

siempre se sienten reconocidos por el esfuerzo que ponen en la empresa.

Finalmente, se concluye que la dimension ‘“Establecer objetivos”
(perteneciente a la variable Motivacion Laboral), tiene una relacion
significativa alta con la variable Atencion al Cliente de 0.8258, porque los
colaboradores participan en establecer objetivos para la empresa y asi poder
tener mejores resultados en la atencion al cliente, obteniendo su fidelidad hacia

la empresa.
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5.3. Recomendaciones

La empresa Cargo Villa-Sol S.A.C., Cajamarca 2022debe implementar
mejores ambientes laborales para que sus colaborades se sientan satisfechos

y puedan atender con una mejor calidad a los clientes.

Por otro lado, debe establecer objetivos especificos, es decir, los objetivos
de los equipos, areas y empresa en general y no solo centrarse en lo general,

para poder tener mejores resultados a corto, mediano y largo plazo.

En relacion a las variables motivacion laboral y atencion al cliente
demuestra que hay correlacion positiva fuerte, por lo que se recomienda al
gerente de la empresa Cargo Villa sol S.A.C Cajamarca 2022, motive a los
colaboradores, es decir tomandolos en cuenta, brindando reconocimientos
por sus logros y ofreciéndoles una justa remuneracion de tal manera que

puedan ofrecer una mejor atencion al cliente

Por ultimo, es necesario recomendar al gerente de la empresa Cargo Villa
Sol S.A. Cajamarca 2022 realizar charlas de motivacion con el fin de
mejorar la autoestima de los colaboradores asi se encuentre motivado

satisfecho dia a dia con el trabajo que realiza.
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Cajamarca
ANEXQOS

FORMULACION OBIJETIVO HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES METODOLOGIA
DEL PROBLEMA GENERAL GENERAL

Determinar la Existe relacion Tipo de
¢Cémo se relacién que significativa de la 1 -Condiciones Laborales investigacion
relaciona la existe entre la motivacion laboral Motivaciéon | -Adecuacién personal Nivel de
motivacién laboral | motivacién con la atencidn del laboral -Participacién investigacion
con la atencion al laboral con la clienteenla -Reconocimiento del Método
clienteenla atencioén al empresa Villa sol trabajo Disefio de
empresa villa sol clienteenla cargo S.A.C. -Establecer Objetivos investigacion
S.A.C. Cajamarca empresa villa Cajamarca 2021. Poblacién
20217 sol cargo S.A.C. Muestra

Cajamarca Técnicas

2021. Instrumento
PROBLEMAS OBIJETIVO HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICO PESPECIFICA VARIABLES | DIMENSIONES

-Fiabilidad

- ¢Qué relacion -Determinar la 2 -Velocidad de -Respuesta
existe entre la relacion de la Atencidn al | -Seguridad Personal
motivacion laboral | motivacién Cliente -Empatia
en la dimensién laboral en la
condiciones dimension
laborales con la condiciones

atencion al cliente
en la empresa villa
solcargo SAC

Cajamarca 20217

laborales con la
atencion al
clienteenla
empresa villa

sol cargo S.A.C.
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- ¢Qué relacion
existe entre la
motivacion laboral
en la dimension
adecuacion
personal con la
atencion al cliente
en la empresa villa
sol cargo SAC.

Cajamarca 20217

- ¢Qué relacion
existe entre la
motivacion laboral
en la dimensidn
participacién con
la atencidn al
clienteenla
empresa villa sol
cargoSAC

Cajamarca 20217

- ¢Qué relacion
existe entre la
motivacion laboral
en la dimension
reconocimiento del
trabajo con la
atencion al cliente
en la empresa villa
sol cargo S.A.C.

Cajamarca 20217

Cajamarca

2021.

-Determinar la
relacion de la
motivacion
laboral en la
dimension
adecuacion
personal con la
atencion al
clienteenla
empresa villa
sol cargo S.A.C.
Cajamarca

2021.

-Determinar la
relacion de la
motivacion
laboral en la
dimension
participacién
con la atencién
al cliente en la
empresa villa
sol cargo S.A.C
Cajamarca

2021.

-Determinar la
relacién de la

motivacion
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- ¢Qué relacion
existe entre de la
motivacion laboral
en la dimension
establecer
objetivos con la
atencion al cliente
en la empresa villa
solcargo SAC

Cajamarca 20217

- ¢Qué relacion
existe entre la
atencion al cliente
en la dimensidn
fiabilidad con la
motivacion laboral
en la empresa villa
solcargo SAC

Cajamarca 20217

- ¢Qué atencion
existe entre la
atencion al cliente
en la dimension
velocidad de
respuesta con la
motivacion laboral
en la empresa Villa
solcargoSAC

Cajamarca 20217

laboral en la
dimension
reconocimiento
del trabajo con
la atencidn al
clienteenla
empresa villa
sol cargo S.A.C.
Cajamarca

2021.

-Determinar la
relacién de la
motivacion
laboral en la
dimension
establecer
objetivos con la
atencion al
clienteenla
empresa villa
sol cargo S.A.C
Cajamarca

2021.

Determinar la
relacidn de la
atencion al
clienteenla
dimension
fiabilidad con la
motivacion

laboral en la
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- ¢Qué relacion
existe entre la
atencion al cliente
en la dimension
seguridad personal
con la motivacién
laboral en la
empresa villa sol
cargoSAC

Cajamarca 20217

- ¢Qué relacion
existe entre la
atencion al cliente
en la dimensidn
empatia con la
motivacion laboral
en la empresa villa
solcargo SAC

Cajamarca 20217

empresa villa
sol cargo S.A.C
Cajamarca

2021.

Determinar la
relacion de la
atencion al
clienteenla
dimension
velocidad de
respuesta con
la motivacién
laboral en la
empresa Villa
sol cargo S.A.C
Cajamarca

2021.

-Determinar la
relacion de
atencion al
clienteenla
dimension
seguridad
personal con la
motivacion
laboral en la
empresa villa
sol cargo S.A.C
Cajamarca

2021.
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-Determinar la
relacién de
atencion al
clienteenla
dimension
empatia con la
motivacion
laboral en la
empresa villa
sol cargo S.A.C
Cajamarca

2021.
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ENCUESTA PARA LA MOTIVACION LABORAL

Obijetivo: Conocer la opinion de la motivacion laboral que manifiesta los colaboradores que

laboran en la empresa Cargo Villa Sol S.A.C., mediante una encuesta.

Marque usted con un (X), su respuesta de acuerdo al grado de acuerdo con las
Instruccion:  afirmaciones propuestas. La tabla mostrada para el desarrollo de la encuesta,

presenta el significado de la escala mencionada.

Lea con detenimiento las alternativas de respuestas propuestas en la encuesta,

Nota: expresadas en el cuestionario.
Casi siempre 5
Usualmente 4
Ocasionalmente 3
Usualmente no 2
Casi nunca 1
I.-Datos del encuestado
1.1. Sexo:
1.2. Edad:
1.3. Grado de instruccién:
— (.21 = o
MOTIVACION LABORAL 21 3S181S1g¢2
c .| n &} n < S
OdJd D @) ) O c
Condiciones Laborales
1 ¢La organizacion hace una supervision de
nivel de esfuerzo?
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¢En la empresa es normal que hagan

2 seguimiento al resultado de su trabajo?
3 ¢ Estan siendo satisfechas sus necesidades
béasicas en base a su esfuerzo?
¢Esta conforme al puesto que se le ha sido
4 asignado?
Adecuacion personal
¢Se toma en cuenta las iniciativas y
5 sugerencias personales?
¢Como cree que se define su actitud ante las
6 diferentes situaciones que presenta la
empresa
¢Existe integracién entre los miembros de
7 la misma empresa?
Participacion
¢En el tiempo que lleva laborando ha
8 previsto la existencia de una comunicacion
organizacional?
¢Existen reconocimientos por parte de los
9 directivos al realizar un buen trabajo?
10 ¢ Estan siendo satisfechas sus necesidades

basicas en base a su esfuerzo?

Reconocimiento de trabajo

¢Cree que Ud. ¢ Y sus compafieros de

11 trabajo comparten la misma meta?
¢ Los coordinadores suelen informar
12 periédicamente a los colaboradores sobre el
logro de objetivos?
¢Hasta qué punto considera que el esfuerzo
13 de trabajo en la empresa sea significativo

Establecer objetivos

14

¢ Tiene claro lo que los demas esperan de su
trabajo?

15

¢Conoce Ud. los objetivos de la

organizacion?
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¢Como calificaria la eficiencia de todas
16 aquellas personas que laboran en la
organizacion?
17 ¢Se toma en cuenta las iniciativas y
sugerencias personales

Obijetivo:

Instruccion:

Nota:

ENCUESTA PARA LA ATENCION AL CLIENTE

Conocer la opinién de la atencién al cliente que manifiesta los
colaboradores que laboran en la empresa Cargo Villa Sol S.A.C., mediante
una encuesta.

Marque usted con un (X), su respuesta de acuerdo al grado de acuerdo con
las afirmaciones propuestas. La tabla mostrada para el desarrollo de la
encuesta, presenta el significado de la escala mencionada.

Lea con detenimiento las alternativas de respuestas propuestas en la
encuesta, expresadas en el cuestionario.

l.- Datos del encuestado

1.1. Sexo:

1.2. Edad:

1.3. Grado de instruccion:

Casi

Usualm
Ocasion
Usualm

ATENCION AL CLIENTE

Casi

nunca

Fiabilidad

¢ Qué tal satisfecho esta con la
empresa que le permite desarrollar
nuevas habilidades?

¢Espera Ud. ¢Que la empresa en la
que labora haga uso de sus
habilidades para llegar a sus clientes
potenciales?
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¢De qué forma captas sus necesidades

3 de los clientes?
Considerando tu experiencia con
4 nuestros servicios, ;Como empresa
podrias ser recomendado al publico en
general?
¢Como calificarias tu experiencia
5 general con nuestro servicio
brindado?
Velocidad de Respuesta
6 ¢De qué forma captas sus necesidades
de los clientes?
7 ¢Ud. Suele describir la situacién de
trabajo del dia a dia?
¢Qué grado de importancia tiene para
8 Ud. ¢Que un cliente haya entendido
Su mensaje
¢En un dia de trabajo normal tiene
que desarrollar las mismas habilidades
9 para prevenir problemas con los
clientes?
10 (;Cc}mo calificaria su experiencia con
el tiempo que lleva laborando?
Seguridad Personal
¢Suele preguntar los clientes
11 atendidos que expectativas poseen de
ud.?
¢Qué cambiarias de la actual politica
12 de tu empresa de atencion al cliente?
¢Qué cambiarias de la actual politica
13 de tu empresa de atencion al cliente?
Empatia
14 (;Er_l ocasiones U_d. Logra percibir la
mejora de atencion?
15 ¢Suele usar estrategias para a ser que

los clientes acepten sus ideas
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16

Considerando tu experiencia con
nuestros servicios, ;Como empresa
podrias ser recomendado al publico en
general?

17

¢Como calificarias tu experiencia
general con nuestro servicio
brindado?

18

¢Hasta qué punto, nuestros servicios
superaron tus expectativas como
empresa

59




FORMATO DE JUICIO DE EXPERTO N° 01
Informe: Juicie de experto para medir la Primera Varable: MOTIVACION LABORAL
TITULO: RELACION ENTRE MOTIVACKIN LABORAL ¥ ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA CARGO VILLA-SOL S A.C. CAJAMARCA 2021
AUTORES DEL INSTRUMENTO: Cueva Garcia, Estelita y Pompa Castrejdn, Erlita Anali

ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
INDICADORES CRITERIOS -0 I1-400 41-6i hl-8i Bl-100
L] i 1 16 21 16 EX] £ 41 £ £l £ (1] (%11 71 T ET] B LT]
5 1] 15 ] 15 KT EE] [T 45 £ 55 [ [ 0 5 [0 L 9
LC laridad Esta formulado con 56
lenguaje apropiado
LiMjetividad Esta expresado en 1563
directivas
lll"."k'r\ uhlk'.‘-
B A tualidad Adecuado al avance ol
de la administracitn
A 0rganizacién Contiene una o
estruciura lomca
S Suficiencia Comprende los 1563

elementos en
cantidad v calidad

b Antencionalidad Adecuado para 96
cumplir con los
objetivos trazados

TConsistencia Uriliza suficientes o3
referentes
bibliogri ficos

B.Coherencia Enitre Hipdtesis 1
damensaomnes &
indicadores

O Metodolgia Cumple con los Al
lineamientios
metodoldgicos

10 Pertimencia Es asertivo y 6
funcional para la
ciencia

ILOPINION DE LA APLICACION ACEPTABLE
L PROMEDMO DE LA VALIDACTON: Apellidos v Nombres:

Iv. l.ugar ¥ Fecha: Cajamarca, de febrero de 2022 Grado: Firma del L= 1 P P
GUILLERMO ALFREDN R{GAS CHAVEZ
DNI:07956997

GRADD ACADEMICO: MAGISTER EN DERECHO PENAL Y CRIMINOLOGIA.



FORMATO DE JUICIO DE EXPERTO N° 01
Informe: Juicko de expenio para medir la Segunda Varisble: ATENCIGN AL CLIENTE
TITULO: RELACIKON ENTRE MOTIVACKIN LABORAL Y ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA CARGO VILLA-S0L S.4.C. CATAMARCA 2021
AUTORES DEL INSTRUMENTO: Cueva Garcia, Estelita y Pompa Casirején, Erlita Anali

ASPECTOS DE VALIDACTON

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
INDICADORES CRITERIOS -2k 2140 41-60 al-80 Bl-104
L] i 11 l& 21 16 31 £ 41 4y 51 £ al (2] 71 Th #1 b a9
E 1] 15 20 25 EL] EE] 4l 45 T ER [0 65 T 78 #i ) 95
1L.Claridad Esta formulado con 56
lenguaje apropisdoe
2Mjetividad Esra expresado en [56
directivas
ohservables
3 Actualidad Adecuado al avamce all
de la ad stracidn
A.Organizacidn Contiens una o
estruciura lbgica
S Suficiencia Comprende los 56

ebementos en

cantxdad v calidad

i Antencionalidad Adecuado para 56
curmplir con los
objetivos trazados

T Consistencia Unilaza suficientes 156
referentes
bibliogrificos

B.Coherencia Enire Hipdtesis bl
dimensiones ¢
indicadores

G Metodoloegia Cumple con los kil
linsea
metodoldricos

1. Pertinencia Es asertivo y 56
funcional para la
clencia

1L OPINION DE LA APLICACION ACEPTABLE

HL PROMEDIO DE LA VALIDACION: Apellidos v Nombres:
V. Lugar ¥ Fecha: Cajamarca. de septiembre de 20232 Grado: Firnaa del eXperih... .. .. igeecmssneonfossnssnsionsemmsessssnsenisn:
GUILLERMO ALFREDOD ROGAS CHAVEZR
DNI:O7T956997

GRADO ACADEMICO: MAGISTER EN DERECHO PENAL ¥ CRIMINOLOGIA



FORMATO DE JUICIO DE EXPERTO N® 02

Informe: Juicio de experto para medsr la Prmera Variable: MOTIVACION LABORAL

TITULO: RELACION ENTRE MOTIVACION LABORAL ¥ ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA CARGO VILLA-S0L S A C. CAJAMARCA 2021

AUTORES DEL INSTRUMENTO: Cueva Garcia, Estelita y Pompa Castrejon, Erlita Anali

ASPECTOS DE VALIDACTON

INDICADO

CRITERIOS

DEFICTENTE
0-20

REGULAR
21400

MITY BTUERA
61-8i

EXCELENTE

El-100

[ IT

Th

Ih El]

-1 2]

[2] T

-4
=

Al

B

|

1.CTaridad

T 15

ki |

EL] 35

35 [21]

[E]

il ] FF

T

k]

Esta formulado con
lenguaje apropiado

L Ojetividad

FAcTualidad

Esta expresado en

directivas
observables

B

Adecuado al avance
de la adminstracion

A rganizacion

ESuliclencia

Conliene una
estructura logica

b.Intencionalidad

Comprende Tos
elementos en
cantidad y calidad

LT

Adecuado para
cumplir con los
I.lb]\'l:n- o5 trazados

T onsistencia

H.Coherencia

Utiliza suficientes
referentes
bibliogrificos

B

Entre Hipdtesis
dimensiones ¢
IIIJI'\.';IJIJ".'E\

O Metodologia

Cumple con Tos
lineamientos
metodoldgicos

LT

10 Pertinencia

Ex asertivo ¥
funcional para la
CIEnEE

ILOPINION DE LA APLICACION: EXCELENTE
L. PROMEDIO DE LA VALIDACION: 85.40

1V, Lugar ¥ Fecha: Cajamarea, 23 de setiembre de 2022 Girado: Maghster

Apellidos v Mombres: Goerrero Figueroa Fernando

Firma del experio:

62



FORMATO DE JUICIHO DE EXPERTO N 01
Informe: Juicio de experto para medir la Segunda Variable: ATENCION AL CLIENTE
TITULO: RELACION ENTRE MOTIVACION LABORAL ¥ ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA CARGO VILLA-S0L S A C. CAJAMARCA 2021
AUTORES DEL INSTRUMENTO: Cueva Garcia, Estelita y Pompa Castrejda, Erlita Anali

ASPECTOS DE VALIDACION

DEFITCTERNTE REGTLAR BUENA MUY BUERA EXUELENTE
INDICADORES CRITERIOS -2 25 M a5 -1
L] [ IT Th T Ih IT EL] T E 1) 5T b [} [ T T 11 1) k| T
k] T IS ] i kL] 35 E L] a5 £l 55 [11] [ ] T TS piE1] THF k=] Ty
T Taridad Esta Tormulado con s
lenguape apropado -
Lijetividad Esta expresado en 8o
directivas
observables
J Actualidad Adeciado al avance £
di la administracidn r"
A rganizacion Conlene una hq
estructura logica -
B Suliciencia Comprende Tos T
elementos en
cantidad y calidad
G Intencionalidad Adecuado para s
curmplic con los -
objetivis trazados
7 Consistencls Uniliza suficaentes TS
referentes
hibliogrificos
H.Coherencia Entre Hipdtesis s
d].nl\.-.ll’]IJll\"’ €
indicadores
O Metodologia Cumple con Tos B
lineamientos
metodoldgicos
10 Pertinencia Es asertivo ¥ 5
funcional para la
clencia

ILOPINION DE LA APLICACION: EXCELENTE

. PROMEDIO DE LA VALIDACION: 8540 Apellidos v Mombres: Guerrero Figueroa Fernando

Iv. Lugar v Fecha: Cajamarca, 13 de septiembre de 2022 Grado: Msgister Firma del experto:
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FORMATO DE JUICHO) DE EXPERTO N° 03

Imforme: Juicio de experto para medir la Primera Variable: MOTIVACION LABORAL

TITULO: RELACION ENTRE MOTIVACION LABORAL ¥ ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA CARGO VILLA-S0L 5.4 C. CAJAMARCA 2021

AUTORES DEL INSTRUMENTO: Cueva Garcia, Estelita y Pompa Castrggon, Erlita Anali

ASPECTOS DE VALIDACION
DEFICIENTE BUENA MUY BUENA
INDICADORES CRITERIOS 0-20 41-60) &1-80
] [] 11 1 11 ] 41 A 51 L il [ 71 Th X1 i
5 1] 15 0 15 A 45 Sl 55 Gl &5 0 5 il H &5 1M}
LClaridad Esta formulads con
lenguage apropiado
LO0bjetividad Esta expresado en
directivas
observables
I Actualidad Adecuado al avanes
de la administracion
A0 rganiEacin Contiene una
estructura ldgiea
S Suficiencia Comprende los
menlos en
cantidad y calidad
b lnlencionalidad Adecuado para
cumplir con los
ahpetivis irnzados
T.Consistencia Utiliza sufy s
refisrenies
bibliograficos
B Coherencia Entre Hipdtesas
dunensiwones ¢
inlicadores
9. Metedalogia Cumple con los

linecamientos
metodaldeicos

Es asertivo y
nal para la
ClEnCEa

[T

ILOPINION DE LA APLICACION ACEPTABLE

1L PROMEDIO DE LA VALIDACION: Apelidos ¥ Mombres:

ua del experio:

IV, Lugar v Fecha: Cajamarca, de febrera de 2022 Grado: . M

rés LAl Jhuregui

Carlos

DNE: 2T081377
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FORMATO DE JUICIO DE EXPERTO N° 01
Informe: Juicio de experto para medir la Segunda Variable: ATENCION AL CLIENTE
TITULG: RELACION ENTRE MOTIVACION LABORAL ¥ ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA CARGO VILLA-SOL 5.A.C. CalaMAaRCA 2021
AUTORES DEL INSTRUMENTO: Cueva Garcia, Estelita y Pompa Castrgin, Erlita Anali

ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE BUENA MUY BUENA
IMDIOCATNYRES L =210 o L =il Gl =i
1] [ 11 16 21 Y 41 46 51 56 il b 71 Th 81 H
5 1 15 ) i3 My 45 Sl 55 6l 65 L] Lk Rl W 95 1M}
LClaridad Esta formulado con
lenguage apropiado
2o0bjetividad Estaexpresado en
directivas
observables
I Actualidad Adecuado al avance
i la admimistracion
d0rganizaciin Contiene wma
eslruciura |-.lg|\'u
S Suficiencia Comprende hos
neabos ¢
cantidad v calidad
il e bvmalidad Adecuadke pava
ernapibin e et
ahpetivis razados
T onsslencia
biblisgrificos
B.Coherencia Entre Hipdlesis
dimensiones ¢
inlicadores
. Metsdalogin Cumple con los
lineamientos
mtodoldaicos
Es azertivo y
funcional para la
CIEnEL
TLCOPINION DE LA APLICACION ACEPTABLE Q"‘
I FRUPSTETRCE T LA VAl s s A pEbidng v amhreg —
1. Lugar v Foehst Cojomares, do sepriombroe de D023 Coradn: Firma del caperta: .9”/‘"-

Carlds Andreds il Jadurcgui

INNE: TT0R3TT
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