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RESUMEN

La presente investigacion se realizd con el objetivo de conocer cuales eran las
herramientas de gestion de la motivacion y cdémo influyen en el desempefio de
los trabajadores y en la calidad de servicio que brindan en el area de atencion al
cliente en la Asociacion Deportiva y Cultural de Lima, conociendo de esta
manera el perfil de esta area y como se desarrolla.

Se utilizé un disefio descriptivo correlacional donde intervienen las variables de
motivacion, desempefio y calidad de servicio. Asimismo, se utilizO como
instrumentos, cuestionarios y encuestas. Se aplico un total de 15 cuestionarios a
los trabajadores del area de atencion al cliente de la Asociacion, asi como
también se aplicaron 20 encuestas a los clientes que quisieron contribuir
voluntariamente con la investigacion.

Estos resultados, son hallazgos de esta investigacion que nos ha permitido
conocer que los trabajadores del area de atencion al cliente se encuentran
parcialmente motivados y esto se refleja en su dia a dia.

De acuerdo a ello podemos concluir que para mejorar estas variables pueden
aplicarse programas constantes de motivacion y realizar una capacitacion
periddica.

Palabras clave:

Motivacidén, Desempenio, Calidad de servicio, Capacitacion, Atencion al cliente.

Asociacion Deportiva y Cultural.
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ABSTRACT

This research was carried out with the objective of knowing what the motivation
management tools were and how they influence the performance of the workers
and the quality of service they provide in the area of customer service in the
sports and cultural association of Lima, knowing in this way the profile of this
area and how it develops.

A descriptive correlational design was used where the variables of motivation,
performance and quality of service are involved. It was also used as instruments,
questionnaires and surveys. A total of 15 questionnaires were applied to workers
in the association's customer service area, as well as 20 surveys were applied to
clients who wanted to voluntarily contribute to the research.

These results are findings of this research that have allowed us to know that the
workers in the customer service area are partially motivated and this is reflected
in their day to day. Accordingly, we can conclude that to improve these variables,
constant motivation programs can be applied and periodic training.

Key words:

Motivation, Performance, Quality of Service, Training, Customer Service, Social

and sports club.
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INTRODUCCION

Tener a los trabajadores motivados es imprescindible para que realicen sus
funciones adecuadamente, desempefandose eficientemente y se pueda cumplir
con los objetivos organizacionales.

Es por ello que es necesario identificar las herramientas de gestion de la
motivacion y asi de esta manera, investigar como influye en el desempefio de los
trabajadores. Se realiza esta investigacion especificamente en el area de
atencion al cliente de la Asociacion Cultural y Deportiva de Lima, la cual es
objeto del estudio, nos percatamos que no existen estrategias consolidadas para
motivar al personal, ni fidelizarlo, asi como tampoco existe una evaluacion de
como se estan desempefiando, ni una evaluacion de cémo se trata a los
clientes. Es por ello que el objetivo de la investigacion es encontrar de manera
optima soluciones o estrategias que van a beneficiar a la Asociacion,
principalmente al area de atencién al cliente porque siendo una Asociacion es
fundamental. La metodologia que se ha aplicado es de recoleccién de datos,
aplicando cuestionarios con el fin de conocer como se sienten tanto los
trabajadores como los clientes.

La presente investigacion busca entender mejor las herramientas de gestion en
la motivacion y el nivel de desempefio que esto influye en la calidad de servicio
gue se brinda en la Asociacion.

Asimismo, aportara conocimiento sobre las nuevas herramientas de gestion para

incrementar el desempenio de los trabajadores en la calidad de servicio.

12
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La estructura de la investigacion se desarrollé de la siguiente manera:

* En el capitulo I, se realizé el planteamiento del problema de la
investigacion encontrandose los objetivos y el impacto potencial en
conocimiento y en practica.

* En el capitulo I, se presento los antecedentes, las bases tedricas y se
determinaron las hipdtesis de la investigacion, conformando la
fundamentacion teorica.

* En el capitulo lll, se realizé la metodologia aplicada, como es el disefio de
la investigacion, la muestra, la instrumentacion que se aplicé y el
procedimiento.

* En el capitulo IV, se establecen los resultados obtenidos luego del trabajo
de campo y su distribucion, comprobado con las hipotesis.

Finalmente, se cuenta con las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas y apéndices.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la situacion problematica

Los trabajadores de la Asociacidon Deportiva y Cultural de Lima que no estan
motivados no realizan un trabajo eficiente, sélo se limitan a hacer el trabajo
que les corresponde, conllevando a que no sean Optimas sus funciones
generando a largo plazo una deficiencia a la Asociacion.

El desempefio de los trabajadores no sera el requerido poniendo en
evidencia la falta de motivacion que estan entrelazados con esta variable. No
se le da la importancia requerida a la calidad de servicio, los clientes no se
sienten realmente satisfechos con el trato recibido, por ello en la presente
investigacion identificaremos las herramientas que se utilizaran para mejorar
el servicio que es primordial en la Asociacién Deportiva y Cultural de Lima.
En el Texto Unico Ordenado (TUO) del DL. N° 728 Ley de Productividad y
Competitividad Laboral (1997) Titulo Ill, Art N° 84 el dispositivo tiene por
objetivo fomentar la capacitacion del trabajador en su respectiva funcion
para mejorar su productividad en el puesto de trabajo. Se infiere que, si no
hay una adecuada capacitacién para mejorar las capacidades del trabajador,
este no tendra un desempefo adecuado. En el area de atencion al cliente se
podra capacitar a los trabajadores en comunicacion, trato al cliente, entre
otros, que sean necesarios para la funcion que realiza.

Asimismo, La OIT (1920) Afirm6 que lucharia por el bienestar del trabajador,
que se debe mejorar las condiciones de trabajo, promover empleos y

mejorar el nivel de vida. Por lo sefialado, todo trabajador se desempefara

14



USMP

SAN MARTIN DE PORRES

Facultad de g R IR ...
. . o« » UNCIL
Ciencias Administrativas o BUSINESS

y Recursos Humanos EDUCATION

mejor en un ambiente con las condiciones de trabajo necesarias y vitales, la
comodidad y confort son primordiales para que el trabajador se sienta
protegido en su lugar de trabajo.

Guido y Ramon en su publicacion Estrategias motivacionales (2007)
Manifestaron que la motivacion no sélo se trata de recibir un sueldo y estar
conforme con ello, sino que representa una forma establecida de vivir
economicamente teniendo satisfaccion y desarrollo personal.

Marin, A; Velasco, M (En su libro Condiciones Motivacionales y desarrollo de
carrera; 2005; paginas 24-30) manifiestan que las empresas han entendido
que ademas de la compensacion y de optimas condiciones de trabajo, el reto
es ofrecerles oportunidades personales para que desarrollen sus
habilidades, reciban capacitacion y puedan posicionar en un puesto mejor.
Ello genera una gran motivacion en el trabajador.

Clemenza et al (2010) La calidad de servicio es asociada con los esfuerzos
que cada empresa debe realizar como manifiesto de su cultura
organizacional y valores institucionales, la cual permitira ofrecer bienes y
servicios de calidad hacia sus clientes, optimizando su productividad,
permanencia en el mercado y gran satisfaccion es sus clientes.

Schneider en su publicacion Linking service climate and customer
perceptions of service quality (1998) Informa que los resultados de varios
estudios de campo demuestran que los clientes leales a una compafiia son
mucho mas rentables para la compaiia que crear otros clientes.

A continuacion, se definen las palabras clave de la investigacion:

15
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* Motivacion: Se refiere a la satisfaccion de una necesidad, creando con
ello el impulso para realizar una accion. En esta investigacion, se hace
referencia a la motivacion que tienen los trabajadores para realizar de
forma Optima su trabajo.

» Calidad de servicio: Se refiere a la calidad segun estandares establecidos
que se brinda a los consumidores. En esta investigacion es el servicio que
se brinda a los clientes de la Asociacion Deportiva y Cultural de Lima.

* Capacitaciéon: Se refiere al desarrollo que tiene una persona en un tema
determinado. En la investigacion se refiere a la capacitacién que brinda la
empresa a sus trabajadores en el tema de atencidn al cliente.

De acuerdo a ello, la presente investigacion pretende identificar las

herramientas necesarias para mejorar la problematica de las variables de

motivacion, desempefio y calidad de servicio en la Asociacion Deportiva y

Cultural de Lima.

1.2 Formulacién del problema
¢, De qué manera influyen las herramientas de gestion de la motivacion en el
desempefio y la calidad de servicio al cliente de los trabajadores del area de
atencion al cliente en la Asociacion Deportiva y Cultural de Lima?
1.2.1. Problemas especificos:
1- ¢Cual es el nivel de motivacion de la Asociacion Deportiva y
Cultural de Lima?
2- ;Cual es el nivel de calidad de servicio que ofrecen los

trabajadores de una Asociacion Deportiva y Cultural de Lima?

16
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1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general
Determinar de qué manera influyen las herramientas de gestion de la
motivacion en el desempefio de los trabajadores y en la calidad de
servicio al cliente de una Asociacion Deportiva y Cultural de Lima.

1.3.2. Objetivos especificos
a) Establecer cual es el nivel de motivacion de los trabajadores de una

Asociacion Deportiva y Cultural de Lima.

b) Determinar cual es el nivel de calidad de servicio que ofrecen los

trabajadores de una Asociacion Deportiva y Cultural de Lima.

1.4. Justificacién de la investigacion

La presente investigacion busca entender mejor las herramientas de
gestion en la motivacion y el nivel de desempefo que esto influye en la
calidad de servicio que se brinda en la Asociacion Deportiva y Cultural de
Lima.
Aportara conocimiento sobre las nuevas herramientas de gestidn para
incrementar el desempenio de los trabajadores en la calidad de servicio.
1.4.1. Importancia de la investigaciéon
La investigacion busca beneficiar tanto al trabajador como al
empleador, permitiendo al primero aumentar su desempefio en base a
su motivacion, mientras que, al segundo, le permitira elevar su

productividad.

17
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Es importante mencionar que, si mejora la motivacion en los
trabajadores, generara un mejor clima laboral y se sentiran parte de la
empresa logrando una identificacion plena.
El conocer o identificar las herramientas permitira mejorar
principalmente el desempefo de los trabajadores logrando los
objetivos organizacionales y a la vez beneficiara a los clientes
externos.
Las técnicas a utilizar en la investigacion seran los cuestionarios y
encuestas.

1.4.2. Viabilidad de la investigacion
La investigacion se realizara en la Asociacion Deportiva y Cultural de
Lima, para poder recolectar las encuestas se debera solicitar permiso
al area pertinente y posterior solicitara la colaboracion de los clientes.
Asimismo, para poder recolectar los cuestionarios, se solicitara
permiso al area correspondiente y posterior se solicitara la

colaboracion de los trabajadores.

1.5. Limitaciones del estudio
La limitacién podria darse en la fidelidad y veracidad de los datos, se cuenta
con las encuestas y cuestionarios completos por parte de los usuarios.
El trabajador del area de atencién al cliente colaborara desinteresadamente
e incondicionalmente, por cuanto los resultados de la investigacion también

son de su interés.

18
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CAPITULO IIl: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
La motivacién en los trabajadores ocurre cuando estos se encuentran
satisfechos en el desempefio de sus labores, lo cual les permite ser mas
productivos y eficientes.
En el ambito nacional, existen estudios tales como:
La Ley 29783; Decreto Supremo N° 005 - 2012 — TR, articulo 27° donde
indica que el empleador esta en la obligacién de capacitar al trabajador en
su respectiva funcion para mejorar su desempefio en su puesto de
trabajo.
Ramos, K presentd en su tesis denominado “Desarrollo y motivacién de
los trabajadores en una entidad financiera transnacional de Lima” (2010)
en donde manifiesta que para que los trabajadores se sientan apreciados
se deben crear condiciones de trabajo optimas en sus lugres de trabajo.
Ayala, S en su libro Administracion de Recursos Humanos (2003); pagina
31-39; concluye que el personal de recursos humanos debe equilibrar los
dos grandes objetivos para beneficio de la empresa y del trabajador que
son los siguientes: propiciar y lograr una mayor produccion en cantidad y
calidad con los colaboradores porque la mayor rentabilidad y utilidad de
una empresa revierte en beneficio para ellos. Asimismo, orientar su
actividad hacia la satisfaccion de sus necesidades, posibilitando el
bienestar y desarrollo personal.
Ibafez, M (2007) Afirma que generar una propuesta de incentivos al

trabajador generara un nivel de motivacion 6ptimo.
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En el ambito internacional existen estudios tales como:

La OIT (1920) afirma que lucharia por el bienestar del trabajador, mejorar
sus condiciones de trabajo, promover empleos y mejorar el nivel de vida.
Chiavenato en su libro Comportamiento Organizacional 2009; paginas 21-
22, explica que la conducta humana se guia por tres premisas, que existe
una causa interna o externa que origina el comportamiento humano. Las
necesidades, impulsos son los motivos del comportamiento y que existe
un fin en todo comportamiento que se realiza.

Palomino V. en su libro Liderazgo y motivacion de equipos de trabajo
2010; paginas 41-42, define que la motivacion es basica para llegar a los
objetivos de la organizacion.

Adair J, en su libro Como motivar 2009; pagina 17-20, manifiesta que las
personas bien motivadas actuan mejor que las que no lo estan. Una
motivacion adecuada y positiva, puede crear, mantener y mejorar la
actuacion de cualquier equipo de trabajo.

Arias y Heredia en su libro Administracion de Recursos Humanos 2006;
pagina 35-37, manifiesta que una adecuada motivacion del personal
influira en su desempefio como la conducta consciente e intencionada
orientada al logro de un objetivo.

Baguer A. en su libro Direccion de Personal 2009; pagina 23-25, sefala
que agradecer el trabajo a los empleados, retribuirles justamente y darles
condiciones de seguridad son conceptos no negociables y que toda
organizacion, por obligacion y respeto a la dignidad de la persona tiene

que proporcionarlo.
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Koonts, H. en su libro Administracion, una perspectiva global; 1998;
pagina 52, explica que la motivacion es una serie de impulsos,
necesidades, anhelos y fuerzas similares que buscan los trabajadores
para satisfacer.

Gan y Triginé en su Manual de Instrumentos de Gestion y Desarrollo de
las Personas en las Organizaciones; 2006, pagina 71, sefialan que el area
de recursos humanos debe preparar programas de crecimiento y progreso
de las competencias para asi elevar el nivel de motivacion de los
empleados.

Alles, A en su libro N° 5 Pasos para Transformar una Oficina de Personal
en el Area de Recursos Humanos; 2005; pagina 2, manifiesta que una
adecuada administraciéon de recursos humanos evitara tener personal
insatisfecho y no comprometido con su gestion.

Guido y Ramon (2007) desarrollaron que la motivacion no sélo se trata de
recibir un sueldo y estar conforme con ello, sino que representa una forma
establece de vivir economicamente teniendo satisfaccion y desarrollo
personal.

Aragon en su publicacion la Importancia de la Motivacion Laboral (2011),
informa que el capital humano es lo primordial en una organizacion, por lo
mismo las empresas deben asumir compromisos de gestion enfocandose
en las necesidades de sus trabajadores; por lo tanto, las medidas de
conciliacion e igualdad son instrumentos de gran importancia para tener

una motivacion adecuada y un buen clima laboral.
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2.2 Bases Teodricas

La motivacién es fundamental en una empresa para el logro de los
objetivos profesionales y personales de los trabajadores que finalmente
contribuira a los objetivos organizacionales de la empresa, tener a un
personal motivado es una lucha constante, que se puede realizar con una
investigacion y una correcta aplicacion de una herramienta estratégica.

En la gran mayoria de empresas peruanas, la motivacion no se encuentra
en el nivel deseado; es por ello, que la motivacién en los trabajadores es
importante debido a que, si estos se encuentran satisfechos con su
trabajo, les permitira ser mas productivo y eficiente, permitiendo que
mejoren su desempefio. Lo antes mencionado es de vital importancia,
pues las empresas deben de tener como estrategia que sus trabajadores
estén felices, lo cual generara compromiso con la empresa.

Por lo tanto, vamos deducir que la base de toda motivacion es la conducta
y esta es dirigida por un comportamiento.

Ahora, si precisamos ¢Qué es la motivacion en un ambito empresarial? si
un trabajador en una empresa puede manejar la motivacidén para bien de
si mismo asi como un administrador o un jefe de cada area puede
manejar la motivacion para que los empleados se sientan con impulsos
para hacer bien las cosas y sentirse comodos en su lugar de trabajo.
Segun los autores Stonner, Freeman y Gilbert (1997), sefalan que “los
gerentes y los investigadores de la administracion llevan mucho tiempo
suponiendo que las metas de la organizacidén son inalcanzables, a menos

que exista el compromiso permanente de los miembros de Ila

22



USMP

SAN MARTIN DE PORRES

Facultad de oy R SRR ... M
. . . . UNCIL
Ciencias Administrativas o BUSINESS ACBSP

y Recursos Humanos EDUCATION

organizacion. La motivacidn es una caracteristica de la psicologia humana
que contribuye al grado de compromiso de la persona”. (P.98).
Ahora bien, esto nos da a entender que segun la autora Palomino (2010)
‘la motivacion es basica para llegar a los objetivos en una organizacion”
(P.45). Y si profundizamos hasta los objetivos que puede tener el
trabajador en su vida personal y laboral.
Si enfocamos la motivacibn como un proceso para satisfacer
necesidades, surge lo que se denomina el ciclo motivacional, A
continuacion, describimos las etapas:
Segun Petit y Graglia (2004):
1. Homeostasis: El organismo se encuentra en estado de equilibrio.
2. Estimulo: Generandose una necesidad.
3. Necesidad: Se encuentra insatisfecha aun, generando un estado de
tension.
4. Estado de tensién: Produciéndose un impulso que da lugar a un
comportamiento o accion.
5. Comportamiento: Satisface esta necesidad alcanzando el objetivo
satisfactoriamente.
6. Satisfaccion: Cuando se satisface la necesidad, el organismo retorna
a su estado de equilibrio, hasta que otro estimulo se presente.
a. Importancia de la motivacién y el desempefio en los trabajadores
Este tema es importante porque se va a investigar los diversos factores
que influyen en el desempefio de los trabajadores respecto a su trabajo

y la relacion que tiene con la calidad de servicio que se brinda.
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Asimismo, servira para identificar los problemas que pueden existir en
el desempefio de los trabajadores y asi poder realizar un plan de
accion de manera correctiva, proponer alternativas de solucion y
mejorar en forma global el desarrollo organizacional de la empresa.
Ademas, beneficiara al trabajador y a la empresa; al trabajador porque
al tenerlo motivado, éste se desempefara mejor, se sentira
identificado, valorado, entre otros y a la empresa porque reducira la
tension existente, sera una organizacion reconocida, preocupada por
sus clientes internos y mejorara su rentabilidad.

Segun Aragon en su publicacion la importancia de la motivacion laboral
(2011) “El papel de las personas en la organizacion empresarial se ha
transformado a lo largo del siglo XX. En el inicio se hablaba de mano
de obra, posteriormente se introdujo el concepto de recursos humanos,
que consideraba al individuo como un recurso mas a gestionar en la
empresa’.

Actualmente se considera a los trabajadores como fuente de talento,
conocimiento, creatividad. Considerandose que el factor clave en una
organizacion son las personas.

La motivacién es un elemento esencial para el éxito dentro de una
empresa ya que de ella depende en gran medida la obtencion de los
objetivos de la empresa.

La retribucion, las medidas de conciliacion, las flexibilidades, son
consideradas salario emocional, por lo tanto, estos elementos son

fuente principal dentro de la motivacion de un trabajador.
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Por ejemplo, Espafia es uno de los paises europeos con menos
prestaciones para mejorar la calidad de vida de los trabajadores y éstos
son los mas frustrados por su situacién laboral. S6lo se basan en
sistemas salariales para compensar a su personal generando una
percepcion negativa que perjudica tanto a la empresa como a los
empleados. La empresa sufre la baja productividad y escaso
rendimiento de los trabajadores y estos se sienten frustrados. En este
caso, serian medidas ideales las de sensibilidad hacia la situacion
personal de los trabajadores, medidas de conciliacion e igualdad.
b. Teorias de la motivacion
Existen diversas teorias de Ila motivacion para la presente

investigacion.

25



USMP

Facultad de
& ILVLL I Ciencias Administrativas
SAN MARTIN DE PORRES y Recursos Humanos

--- EUROPEAN
COUNCIL FOR
BUSINESS

TEORIA DE LAS
NECESIDADES DE
ABRAHAM MASLOW

TEORIA X YTEORIAY
DE DOUGLAS MC
GREGOR

TEORIA DE LOS
FACTORES DE
FREDERICK HERZBERG

TEORIA DE LAS TRES
NECESIDADES DE
DAVID MC CLELLAND

AUTO-REALZACION
esnMa
SOCIALES
SEGURIDAD
ASIOLOGICAS

Segin Maslow

(1991):

Esta teoria sostiene

que cubierta una

necesidad. surge otra
en su lugar.

Por lo tanto, podemos

indicar que un
trabajador motivado
busca la mayor
necesidad en la

piramide que es la de
la auto-realizacion.
buscara sentirse
reconocido. con éxito
en su vida personal y
profesional.

El autor nos describe
que hay 2 tipos de
trabajadores:

- Los trabajadores
reprimidos. que no les
gusta trabajar v no
tienen mucha
ambicion.

- Los trabajadores que
les gusta trabajar. son
dedicados.

responsables e
innovadores.
Esta teoria nos

muestra que hay dos
tipos de trabajadores,
los empenosos,
innovadores,
dedicados. constantes,
frente a los
trabajadores que no lo
son y soélo se dedican
a cumplir su trabajo.
Percibimos que los
trabajadores Y  se
sienten motivados en
sus puestos de trabajo
Yy €s por €so que son
los trabajadores
ideales, asimismo
observamos que los
trabajadores X no se
encuentran motivados
y por lo tanto son
unos trabajadores
mediocres. vemos una
vez mas la
importancia de la
motivacion .

El autor nos describe
que hay dos tipos de
factores que influyen
en la motivacion de
los trabajadores. estos
son los  factores
motivacionales y los
factores higiénicos.

Los factores de
motivacién o también
llamados los factores
de satisfaccion,
comprende cémo se
siente el trabajador
respecto a su relacion
en cargo que se
desempenia vy co6mo
influye en su
realizacion como
persona,
reconocimiento,
responsabilidad v
progreso profesional.

Y los factores
higiénicos o también
llamados factores de
insatisfaccion,
comprende como se
siente el trabajador
respecto a su relacion
con  su  empresa.
Interviniendo las
condiciones de
trabajo. el salario. las
relaciones que tiene
con su jefe vy los
beneficios y servicios
sociales que puede
obtener.

El autor nos describe
que existe 3 tipos de
necesidad
motivacional: La
necesidad de logro. la
necesidad de poder y
autoridad v la
necesidad de
asociacion. Desarrolla
que en la necesidad de
logro. la persona se
encuentra  motivada
por alcanzar un
objetivo dificil, tiene
la necesidad de
sentirse realizado y
con talento.

En la necesidad de
poder y autoridad, la
persona tiene
necesidad de poder vy
se encuentra motivada

por conservar  su
autoridad, es
influyente e
impactante. Y
finalmente la
necesidad de

asociacion, la persona
esta motivada por la
afiliacion, necesidad
de tener amistades. se
motiva por interactuar
con las personas.
ademas informa que
este tipo de personas
no son lideres va que
les cuesta tomar
decisiones.

Figura 1: Teorias principales de la motivacion.
Elaboracién propia, basada en Chiavenato (1999).
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2.3. Definiciones de términos basicos
2.3.1. La motivacion

La motivacién en un trabajador es fundamental para que este se

desemperie libremente, se sienta a gusto en su puesto de trabajo y

compromiso con la empresa para la que labora, obteniendo como

resultado un excelente desempefio. Por lo tanto, se tiene que tener en
cuenta algunos conceptos basicos para el desarrollo de la presente
investigacion.

La motivaciéon es el impulso que conduce a una persona a realizar una

determinada accion; por lo tanto, la base de todo es la conducta. Segun

Chiavenato (1999) existen tres indicios para explicar la conducta

humana de una persona, estos son:

1. El comportamiento es causado, por una causa externa o interna
para todo tipo de comportamiento, que es producido por la herencia
y el medio ambiente que lo rodea.

2. EIl comportamiento es motivado por impulsos, deseos, tendencias,
entre otros.

3. El comportamiento esta orientado hacia objetivos, existe una
finalidad en todo comportamiento humano, siempre habra una
causa que lo genera y que la conducta de la persona siempre esta
encaminada hacia algun objetivo.

3.3.2. Calidad de servicio
La calidad de servicio es fundamental para tener al cliente fidelizado.

Es una cualidad que debe tener una empresa para obtener mayor
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rendimiento en su funcionamiento y durabilidad, cumpliendo con
normas y reglas necesarias.

Segun Ornelas, Estela (2010), la calidad de servicio se produce
durante una prestacion de servicio, es decir en una interaccion que se
realiza entre un cliente y el personal de contacto de la organizacion.
Segun Fernandez (2000), toda empresa deberia o debe dedicarse al
servicio del cliente, ya que el cliente lo primordial que busca es una
buena atencién por parte del servicio de la empresa, no sirve de nada
que el producto sea excelente, que los suministros sean los ideales si
la calidad va a ser deficiente.

Clemenza et al (2010), la calidad de servicio es asociada con los
esfuerzos que cada empresa debe realizar como manifiesto de su
cultura organizacional y valores institucionales, la cual permitira ofrecer
bienes y servicios de calidad hacia sus clientes, optimizando su
productividad, permanencia en el mercado y gran satisfaccion es sus
clientes.

Segun Albrecht y Zenke (1998), la calidad de servicio conducira a
esfuerzos integros por parte de los empleados a fin de mantener la
calidad de servicio por sus propios medios, sintiéndose responsables
de la satisfaccion del usuario al volver nuevamente por el servicio
requerido.

Muller (1999), informa que la calidad de servicio debe superar las
expectativas que tenia el usuario en un comienzo sobre el servicio a

recibir.
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Shaw (1997), desarrolla que la satisfaccion es la respuesta de sociedad
del cliente, siendo un juicio acerca del rango del servicio, facilitando un

nivel satisfactorio de recompensa que se relaciona con el servicio.
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CAPITULO llI: HIPOTESIS

3.1. Formulacion de hipétesis

3.1.1. Hipétesis general
La herramienta de gestion utilizadas de manera 6ptima generara una
mayor motivacién y desempefio en los trabajadores, ofreciendo una
excelente calidad de servicio en el area de atencion al cliente de una
Asociacion Deportiva y Cultural de Lima.

3.1.2. Hipétesis especificas
1. Un adecuado plan motivacional aplicado a los trabajadores generara

qgue se sientan reconocidos.

2. Brindar una excelente calidad de servicio generara que los clientes

se sientan satisfechos.

30



USMP

SAN MARTI N‘Df PORRES

Facultad de g R IR ... M
Ciencias Administrativas o BUSINESS ACBSP

EDUCATION
y Recursos Humanos vet

CAPIiTULO IV: METODOLOGIA

4.1. Diseino metodolégico

La investigacion utiliza un disefio descriptivo correlacional porque se orienta
a la determinacion del grado de relacion existente entre las variables de
motivacion, desempenio y calidad de servicio en una misma muestra.
Asimismo, es preciso mencionar que se escogio este disefio porque a través
de la técnica estadistica permitira determinar e identificar las herramientas
de gestidn que debe aplicarse.

La utilidad y el propédsito del estudio descriptivo correlacional es el de

conocer como se comporta una variable respeto de las otras.

4.2. Diseino muestral

La poblacién estara conformada por todos los trabajadores del area de
atencion al cliente de la Asociacion Deportiva y Cultural de Lima.
Obteniéndose la informacion de la estadistica mensual del area de atencion
al cliente que proporciona el area de Recursos Humanos.
Siendo ésta una poblacion pequefia se considerara a toda la poblacion como
muestra. Por tanto, no sera necesario aplicar un procedimiento muestral.
Los criterios de inclusion son los siguientes:

+ Sexo masculino y femenino.

+ Edades comprendidas entre los 20 afios y 46 afios.

* Que trabajen en el area de atencion al cliente.

* Que se encuentren trabajando por lo menos 6 meses en la empresa.
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+ Trabajadores contratados a plazo fijo e indeterminado.
Se ha trabajado con toda la poblacién, el tamano de la muestra es de 15

trabajadores

4.3. Técnicas de recoleccion de datos

En esta seccion se detallaran los instrumentos que seran empleados en la
muestra de 15 trabajadores del area de atencidn al cliente, para la obtencion
de informacién para el presente estudio de investigacion.
4.3.1. Los Cuestionarios
Se usaron los cuestionarios para obtener la informacion de la muestra
de los 15 trabajadores del area de atencion al cliente en la asociacion
deportiva y cultural de Lima. Los cuestionarios se desarrollaron en
base a las variables de motivacién y calidad de servicio.
De esta manera se identificé la falta de motivacion que tienen los
trabajadores del area de servicio al cliente y la relacion que tiene con
el desempefio; asimismo, con los cuestionarios aplicados a los
clientes se identific6 como se sienten respecto a la calidad de servicio
que le brinda la empresa.
* Fiabilidad: Se solicito el permiso correspondiente a la empresa para
realizar el cuestionario a los trabajadores de la muestra.
* Validez de contenido: Se sometid el cuestionario a la evaluacion de

profesionales (jueces expertos).
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4.3.2. La Encuesta
Ademas, en la investigacion también se aplico las encuestas a los
clientes,
De esta manera, se conocio la opinidén que tienen los clientes respecto
al servicio que reciben y como se sienten ante ello.
Fiabilidad: Se registrara la informacion Los datos obtenidos fueron
cargados en una base datos.
Validez de contenido: Se sometio la relacion de preguntas a la

evaluacion de profesionales (jueces expertos).

4.4. Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

La presente investigacion se realizo ejecutando el siguiente procedimiento:
Se procedera a detallar el procedimiento de los tres instrumentos que se
emplearon en la investigacion, de manera general.
Con la anticipada autorizacion solicitada a la asociacion deportiva y cultural
de Lima, se procedi6 a realizar el levantamiento de informacion y analisis
de datos sobre las variables respectivas.
4.4.1. Los Cuestionarios
Este instrumento sirvidé para medir e identificar la percepcion de los
mismos trabajadores sobre la motivacion que reciben en el trabajo,
ademas que los cuestionarios sirvieron para identificar lo que piensan
los clientes sobre la calidad de servicio que reciben.
La calidad de servicio se midi6 a través de los clientes permitiendo

evaluar de manera eficiente a los trabajadores.
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1. Se solicitd la autorizacidn correspondiente a la asociacién deportiva
y cultural de Lima, para el levantamiento de la informacién de sus
trabajadores de atencion al cliente y a los clientes de la empresa.

2. Se solicitdo el apoyo de la Asistenta Social del area de Bienestar
Laboral de la asociacién deportiva y cultural de Lima, la cual nos
brindara el soporte necesario para la toma de los cuestionarios.

3. Se determind en qué fecha y hora era la mas indicada para realizar
el cuestionario a los trabajadores del area de atencion al cliente,
como por ejemplo en la hora de refrigerio o salida de sus labores. En
el caso de los clientes se realizd el cuestionario al terminar el
servicio con el trabajador del area.

4. Se realizé un cuestionario de 10 preguntas en forma anénima a los
trabajadores de la muestra.

5. Se tabularon los resultados de manera estadistica (porcentual) en
tablas de excel, graficando los resultados en el mismo programa.

4.4.2. La encuesta
1. Se solicitd la autorizacion correspondiente al Jefe de area de
Atencion al Cliente para realizar las encuestas.
2. Se realizaron 10 preguntas acorde con la informacion que se
queria recaudar.
3. Se tabulé la informacion obtenida en archivos en excel,

representandola graficamente.
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4.5. Aspectos éticos

La investigacion se realizé luego de contar con el consentimiento, libre e

informado del trabajador, el cual se encontré en buen estado fisico, psiquico

y juridico compatible con su derecho de elegir.

La informacion es utilizada para fines exclusivos de la investigacion. Por

ultimo, se dio tratamiento a los datos recolectados procediendo a la

depuracion y codificacion, asi como la tabulacion de los mismos.

* Revisidon de la informacion: Con esta técnica se analiza la informacion
recopilada y se procede a ordenarla.

* Clasificacion de la informaciéon: A continuacion, se clasifica la
informacion de modo que sirva para desarrollo de esta investigacion.

* Tabulacion de la informacién: Por medio de esta técnica se procede a
tabular los resultados obtenidos en la aplicacion de las encuestas y
cuestionarios.

* Analisis de los datos: Con esta técnica se analiza la informacion
recopilada y se redacta el informe preliminar.

4.6. Cronograma

Diagrama de Gantt

Disefio del proyecto

Recoleccion de informacion

Tratamiento estadistico de la informacion
Anadlisis de los datos

Interpretacion de los datos

Revision y sustentacion
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Fecha de inicio Fecha final Du;a;lcién

Nombre de la tarea (dias)
Disefio del proyecto 20/10/2018 23/10/2018 3
Recolecciéon de informacion 2/12/2018 20/12/2018 18
Tratamle.nto estaq!stlco de la 3/01/2019 15/01/2019 12

informacion

Analisis de los datos 15/01/2019 20/02/2019 36
Interpretacion de los datos 2/03/2019 24/03/2019 22
Revision y sustentacion 15/10/2019 30/10/2019 15
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CAPITULO V: RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Resultados de la investigacion

En la presente investigacion, se informara los resultados de los instrumentos
aplicados a los trabajadores de la Asociacién Deportiva Cultural de Lima, del
area de atencion al cliente. En el cual se obtiene el analisis correspondiente
de los trabajadores, la percepcion que tienen ellos respecto a su motivacion
y a la calidad de servicio que reciben los clientes. Esto se realiza con el
objetivo de identificar las herramientas de gestion de la motivacion y la
influencia que tienen en el desempefo de los trabajadores en el area de
atencion al cliente de la Asociacion Deportiva Cultural de Lima.

El trabajo de campo fue aplicado a 15 trabajadores de ambos sexos, los
cuales conforman el area de atencién al cliente, siendo el rango entre 20 a
46 anos. El tiempo de servicio minimo que se ha considerado es de 06
meses permitiéndonos una informacién mas real para poder aplicar los
cuestionarios efectivamente. Por ultimo, se realizé encuestas a algunos
clientes con el objetivo de conocer si se encontraban satisfechos con la
atenciéon que se les brinda.

En el presente trabajo se ha utilizado variables establecidas, analisis
estadisticos y cualitativos. Los mismos que fueron elaborados a través del

programa microsoft office excel.

5.1.1. Influencia de las herramientas de gestién de la motivacién en el

desempeiio laboral y en la calidad de servicio de los trabajadores
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del area de atencién al cliente de la Asociacion Deportiva y
Cultural de Lima.
Para identificar la influencia que tiene la motivacion en el desempefio
laboral de los trabajadores del area de atencidén al cliente de la
Asociacion Deportiva y Cultural de Lima, se aplico un cuestionario
validado y desarrollado por elaboracién propia, el cual consta de 10
items que seran utilizados para obtener la informacion de los
trabajadores, respecto a cdmo se sienten en la empresa, cuan
motivados se encuentran y el desempefio que realizan.
5.1.1.1. Informacién de la percepcion de los trabajadores
respecto al aspecto motivacional.
En esta seccion, se obtuvo informacion respecto a la opinion
que tienen los trabajadores sobre el aspecto motivacional y
de como se sienten en la empresa. Los resultados muestran,
en la Figura N° 2 que un 47% de los trabajadores se sienten
motivados siempre y el otro 47% considera que a veces se
siente motivado, mientras que hay un 6 % que nunca se
siente motivado. Esto nos permite sefalar que los

trabajadores no se encuentran motivados en su totalidad.
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Grafico N°2: ; Se siente usted motivado?
Elaboracioén propia sobre la base de los cuestionarios

En el grafico N° 3, observamos que del 100% de los
trabajadores, el 47% ha recibido mas de un reconocimiento
por parte de su jefe en el afo, el 20% ha recibido un
reconocimiento y un 33% nunca ha recibido. De acuerdo a
ello; el resultado nos permite identificar que menos de la

mitad ha recibido algun reconocimiento alguna vez.

50% -
45% -
40% -
35% -
30% -
25% -
20% -
15% -
10% -
5%

Ninguno

= Uno

» Mas de uno

Ninguno Uno Mads de uno

Grafico N° 3: ;Usted ha recibido por parte de su jefe de area reconocimientos
en los ultimos afios?
Elaboracion propia sobre la base de los cuestionarios.
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En el grafico N° 4, acerca de la pregunta ¢ Usted ha recibido
por parte de su jefe de area felicitaciones en los ultimos
anos?, se analiza que del 100% de los trabajadores, el 67%
de trabajadores ha recibido mas de una felicitacion, el 6% ha
recibido solo una y el 27% no ha recibido ninguna felicitacion
de su jefe. Se puede concluir que mas de la mitad de los
trabajadores ha recibido alguna felicitacion por parte de su

jefe.

“

Ninguno Uno Mas de uno

Grafico N° 4: ;Usted ha recibido por parte de su jefe de area felicitaciones
en los ultimos afos?
Elaboracion propia sobre la base de los cuestionarios.

En el grafico N°5, la pregunta ¢ Usted recibe capacitaciones
periddicas? Obtenemos informacién que del 100% de
trabajadores, el 7% ha recibido capacitaciones, el 60% a
veces y el 33 % nunca. Podemos concluir que pocas veces

se capacita al personal.
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Grafico N° 5: ;Usted recibe capacitaciones periédicas?
Elaboracién propia sobre la base de los cuestionarios

Informacién de la percepcion de los trabajadores
respecto al aspecto de relaciones de trabajo.

Esta seccidén, se ha podido obtener informacion sobre la
opinion de los trabajadores respecto a como se sienten con
sus companeros de trabajo y jefe de area y ello ha afectado

de alguna manera su desempefio en el trabajo.

En el grafico N° 6, la pregunta “; Como considera la relacion
entre Usted y su jefe inmediato? Se obtuvo que del 100% de
los trabajadores, el 80% considera una buena relacion con
su jefe, un 20% considera una relacion regular y nadie
considera una mala relacién con su jefe. Podemos concluir

que hay una buena relacion con sus jefes.
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Grafico N° 6: ;Como considera la relacion entre Usted y su jefe
inmediato?
Elaboracion propia sobre la base de los cuestionarios.

En el grafico N°7 la pregunta ;Como considera la relacion
entre usted y sus companeros de area? .Se obtuvo que del
100% de trabajadores, el 87% considera que la relacion es
buena, un 7% que es regular y un 6% que es mala. Por lo
tanto concluimos que la mayoria tiene una buena relacion

con sus comparieros de trabajo.

Buena Regular Mala

Grafico N° 7: ;Como considera la relacion entre usted y sus compaiieros de
area?
Elaboracién propia sobre la base de los cuestionarios.
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5.1.1.3. Informacién de la percepcion de los trabajadores
respecto al aspecto remunerativo.
En esta seccidn, se obtuvo informacién sobre la percepcion
de los trabajadores respecto a como influye la remuneracion
en su motivacion y en su desempefo. Siendo éste un
aspecto de importancia.
En el grafico N° 8, la pregunta ¢ Usted ha recibido incentivos
economicos en los ultimos afos?, Se obtuvo que del 100%
de trabajadores, el 53% no ha recibido ningun incentivo
economico, el 27% manifestd que si ha recibido mas de un
incentivo economico y el 20% ha recibido so6lo uno. Se
puede concluir que la mayoria no ha recibido incentivos

economicos en los ultimos anos.
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Grafico N° 8: ;Usted ha recibido incentivos econémicos en los ultimos
afos?
Elaboracion propia sobre la base de los cuestionarios.

En el grafico N° 9, la pregunta ¢La remuneracion que
percibe usted responde al trabajo realizado? Se puede
observar que del 100% de trabajadores, el 53% ha
respondido que a veces, mientras que el 47% ha
manifestado que nunca, por lo tanto se concluye una

disconformidad por parte de los trabajadores.

44



USMP

SAN MARTIN DE PORRES

Facultad de A B EUROPEAM.... \m) .........
R - . / COUNCIL FOR A&
Ciencias Administrativas N susimess ACBSP

y Recursos Humanos EDUCATION

60% - Y/
0,
50% - /
40% A /
30% - /
20% - /
10% -
&
0% T T 1
Nunca A veces Siempre

Grafico N° 9: ;La remuneracion que percibe usted responde al trabajo
realizado?
Elaboracién propia sobre la base de los cuestionarios.

5.1.1.4. Informacién de la percepcién de los trabajadores respecto
a la satisfaccion en el trabajo.
En este item, obtendremos informacion sobre la percepcion de
los trabajadores respecto a la satisfaccion que tienen en el
trabajo, siendo parte también de la motivacion que sienten y de
su desempeno laboral.
En el grafico N° 10, la pregunta ;De qué manera las
condiciones de trabajo favorecen su desempefio en el trabajo?,
podemos concluir que del 100% de trabajadores, al 47% le
favorece en su desempefio y al 53% no le favorece en su

desempeinio.
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Grafico N° 10. ; De qué manera las condiciones de trabajo favorecen su
Desempeiio en el trabajo?
Elaboracion propia sobre la base de los cuestionarios.

En el grafico N° 11, ; Qué recomienda usted que puede mejorar
la empresa, de acuerdo a las alternativas brindadas?, se
concluye que del 100% de trabajadores, un 43% considera mas
importante los reconocimientos, seguido de la capacitacién en

un 33% y condiciones de trabajo en un 24%.
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Grafico N°11: ; Qué recomienda Usted Que puede mejorar la empresa?
Elaboracién propia sobre la base de los cuestionarios.

5.1.2. Percepcion de la calidad de servicio que ofrecen los trabajadores
del area de atencion en una Asociacion Cultural y Deportiva de
Lima.

Para determinar la percepcion de los clientes en calidad de servicio,
se aplicd una encuesta conformada de por 7 items, a 20 clientes que
voluntariamente accedieron a responder dicha encuesta. Al utilizar
esta herramienta, nos dio a conocer como es la atencion de los

trabajadores, permitiendo analizar favorablemente los resultados.

5.1.2.1. Informacién de la percepcion de los clientes respecto al
servicio recibido.
En esta parte obtendremos informacion sobre el servicio que

reciben los clientes por parte de los trabajadores.
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En el grafico N° 12, la pregunta ¢ El servicio que recibi6 fue?,
obtenemos que del 100% de clientes, un 65% considera que
se ha recibido un buen servicio, el 25% considera que fue
excelente y un 10% manifiesta que fue regular. Este resultado

nos indica que la gran mayoria esta conforme con el servicio.

70% A

60% - (55

50% -

40% -
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10% - '
—_—
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Grafico N°12: 4 El servicio que recibio fue?
Elaboracién propia sobre la base de los cuestionarios

En el grafico N° 13, la pregunta ¢;Después del servicio
brindado usted se encuentra?, Se obtiene que del 100% de
clientes, un 75% se encuentra satisfecho, un 15% se
encuentra muy satisfecho, un 5% se encuentra medianamente
satisfecho e insatisfecho un 5%.

Esto refleja que la mayoria de los clientes se encuentran
satisfechos con el servicio brindado, lo cual es un buen

indicador.
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Grafico N° 13: ;Después del servicio brindado usted se encuentra?
Elaboracién propia sobre la base de los cuestionarios.

En el grafico N° 14, la pregunta ¢;El servicio brindado da
respuesta rapida a las necesidades y problemas de los
clientes?, observamos que del 100% de los clientes, un 45%
considera que siempre, 45% casi siempre y 10% a veces por
lo tanto podemos decir que es favorable la capacidad de
reaccion de los trabajadores frente a problemas que tengan

los clientes.

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
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V — g
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Grafico N°14: 4 El servicio brindado da respuesta rapida a las necesidades y
problemas de los clientes?
Elaboracién propia sobre la base de los cuestionarios.

49



USMP

SAN MARTIN DE PORRES

5.1.2.2

Facultad de
Ciencias Administrativas
y Recursos Humanos

__EMROPEAM..... ’*‘0'*« ......

COUNCIL FOR

BUSINESS AC BS P

EDUCATION

En el grafico N° 15, la pregunta ;Cémo cree usted que
podemos mejorar el servicio brindado? Tenemos Ila
informacién que del 100% de clientes, un 50% considera que
se debe mejorar la comunicaciéon — Informacion, el 40% indica
que se debe dar informacién a los clientes después de un
imprevisto y un 10% manifiesta mas amabilidad por parte de

los trabajadores.

50% - 0%
45% - B Mejor comunicacion -
0% informacion.
(I 407
35% - B )
® Informacion a los clientes

30% 1 después de un imprevisto.
25%
20% 1 ® M3s amabilidad y
15% - cordialidad de parte de
10% - 10% los trabajadores.

5% -

0%

Grafico N°15: ; Como cree usted que podemos mejorar el servicio brindado?
Elaboracioén propia sobre la base de los cuestionarios

Informacion de la percepcion de los clientes respecto a la
atencion recibida por parte de los trabajadores.

En esta parte, se obtiene informacion de la percepcion de los
clientes respecto a la atencidn que reciben por parte de los
trabajadores.

Respecto al grafico N° 16, la pregunta ;La atencién de los

trabajadores fue?, Obtenemos informaciéon que del 100% de
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clientes, un 70% considera que fue bueno y un 30% que fue
excelente, esto nos demuestra que hay una atencidon muy

buena a los clientes por parte de los trabajadores.
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Grafico N°16: ¢ La atencion de los trabajadores fue?
Elaboracién propia sobre la base de los cuestionarios.

En el grafico N° 17, la pregunta ¢ Cual es su impresion general
de la atencién recibida en la asociacién? Observamos que del
100% de clientes, un 70% se encuentra satisfecho y un 30%
muy satisfecho.

Esto nos demuestra que los clientes tienen una gran buena
impresion de la atencion que reciben, lo cual es muy favorable

para la empresa.
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Grafico N°17: ; Cual es su impresion general de la atencion recibida en la
asociacion?
Elaboracién propia sobre la base de los cuestionarios.

Respecto al grafico N° 18: El personal se encuentra
debidamente calificado y preparado para atender a los
clientes? Observamos que del 100% de los clientes,una
mayoria de 50% considera que casi siempre es asi, un 45%
siempre y solo un 5% opina que a veces.

Por lo tanto, podemos deducir que la gran mayoria opina que
si se encuentran calificados y preparados para atender a los

clientes.
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Grafico N° 18: s El personal se encuentra debidamente calificado y
preparado para atender a los clientes?
Elaboracién propia sobre la base de los cuestionarios.

5.1.3. Datos generales de los trabajadores

En esta seccion, se presenta los datos de los trabajadores que fueron
encuestados, en el area de atencion al cliente de una Asociacion
Deportiva y Cultural de Lima, se observa la cantidad de trabajadores
segun rango de edad, género y tiempo de servicios.

En el grafico 19, se observa que del 100% de trabajadores, el 27% de
trabajadores tienen un de edad entre 20 a 28 afos esto equivale a 4
trabajadores. El 46% de trabajadores se encuentra en el rango de 29
a 37 anos, equivalente a 7 trabajadores y el 27%, corresponde a 4
trabajadores que se encuentran en el de 38 a 46 afos, todos

pertenecen al area de atencion al cliente.
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Grafico N° 19: Cantidad de trabajadores segun rango de edad
Elaboracién propia sobre la base de los cuestionarios.

En el grafico N° 20, se observa que del 100% de trabajadores, un
67% correspondiente a 10 trabajadores masculino y un 33%
correspondiente a 5 trabajadores de sexo femenino que colabora en

el area de atencion al cliente.

Grafico N°20: Cantidad de trabajadores segun género

Masculino

" Femenino

67%

Elaboracién propia sobre la base de los cuestionarios.
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En el grafico N° 21, corresponde al tiempo de servicios de los
trabajadores, observamos que del 100%, de 0 a 8 afios esta
conformado por un 67% que corresponde a 10 trabajadores, un 13%
corresponde a 2 trabajadores que se encuentran entre 9 a 17 afos y
con mas de 18 anos de servicio un 20% que corresponde a 3

trabajadores.

m De O aflos a 8 afios
M De 9 afios a 17 afios

= Mas de 18 aiios

Grafico N° 21: Cantidad de trabajadores segun tiempo de servicios.
Elaboracion propia sobre la base de los cuestionarios.

5.2. Discusion de resultados

5.2.1. Validez y generalizacion del método

Los resultados de la presente investigacion fueron obtenidos a través
de cuestionarios y encuestas que se realizd6 en una Asociacion
Deportiva y Cultural de Lima, quedando registro de todas las
actividades realizadas por medio de cuestionarios y encuestas
realizadas.

En el caso de las herramientas utilizadas estas, fueron sometidas a

criterio de tres jueces expertos quienes observaron y recomendaron
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mejoras para la obtencidén de resultados mas precisos. De acuerdo a
ello, el resultado presentado se puede observar que generalmente el
personal del area de atencién al cliente, se encuentra motivado en un
47%, siendo este un inicio para mejorar principalmente en los temas
de capacitaciones, remuneraciones y de reconocimiento hacia su
esfuerzo y su trabajo. Estos puntos son muy importantes para que
ellos se sientan motivados en el trabajo y quizas esta sea la primera
limitacion encontrada debido a que, segun los resultados de los
cuestionarios aplicados, no se da tanta importancia a las
capacitaciones del personal siendo esto vital para que se brinde un
excelente servicio, se encuentren instruidos y finalmente sea algo
favorable para la empresa.

Una gran debilidad que tiene hoy en dia la asociacion en estudio es el
de no brindar una capacitacion a sus trabajadores del area de
atencion al cliente, lo cual no permite que mejoren en el desempefio
de sus funciones.

Marin y Velasco en su libro Condiciones Motivacionales y Desarrollo
de carrera; 2005; pagina 42, sefialan que las empresas han entendido
que ademas de la compensacion y de 6ptimas condiciones de trabajo,
su reto es ofrecerles oportunidades personales para que desarrollen
sus habilidades, reciban capacitacién y puedan posicionarse en un
puesto mejor, generando una gran motivacion en el trabajador.

Guido y Ramon, en su publicacion Estrategias Motivacionales (2007)

en su libro mencionan que la motivacidn no solo se trata de recibir un
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sueldo y estar conforme con ello sino que representa una forma
establecida de vivir econdmicamente teniendo satisfaccion vy
desarrollo personal.
De acuerdo con este aporte podemos observar que una de las
limitaciones de la Asociacion, segun los resultados un 53% no han
recibido ningun incentivo en los ultimos afios, esto demuestra que no
hay un plan remunerativo ni bonos.
La segunda limitacién es que quizas la respuesta de los trabajadores
plasmados en los cuestionarios no sea del todo cierta, esto debido
que al ser anénima y aleatoriamente subjetiva puedan sentir miedo a
que sus respuestas sean de conocimiento a sus jefes.
Otra limitacion encontrada fue la disponibilidad que tenian los
trabajadores, al ser un area de gran afluencia habia que esperar que
se desocupen para que puedan realizar las encuestas en su hora de
refrigerio o en un momento propicio.
Por ultimo, en la realizacidon de las encuestas aplicadas a los clientes,
se vio un tanto afecta por limitaciones de tiempo debido a que no
todos los usuarios querian colaborar y se tuvo que esperar varias
semanas para obtener sus respuestas.

5.2.2. Comparacion de resultados con los antecedentes
Segun lo presentado anteriormente en los antecedentes y bases
tedricas, Palomino V, en su libro Liderazgo y Motivacién de Equipos
de Trabajo; 2010, pagina 11, define que la motivacidén es basica para

llegar a los objetivos de la organizacion. Ademas, Gan F, Triging, en
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su Manual de Instrumentos de Gestion y Desarrollo de las Personas
en las Organizaciones (2006), sefalan que el area de recursos
humanos debe preparar programas de crecimiento y progreso de las
competencias para asi elevar el nivel de motivaciéon de los empleados.
Solo un 47% de los trabajadores se encuentran motivados y por tanto
el area de recursos humanos, puede realizar programas
motivacionales, incluyendo a cada area pertinente y a sus respectivos
jefes.

Asimismo, se obtuvo informacidn referente a las capacitaciones, estas
son fundamentales para que los trabajadores se sientan motivados en
su lugar de trabajo y a la vez que se brinde una excelente atencion a
los clientes.

En la Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo N° 29783,DS 5-2012-
TR, articulo 27° indica que el empleador esta en la obligacion de
capacitar al trabajador en su respectiva funcion para mejorar su
desempefio en su puesto de trabajo. Segun los cuestionarios
aplicados un 47% de los trabajadores considera que la empresa
deberia de capacitarlos constantemente.

En lo que respecta al servicio que se brinda a los clientes, nos dice
Koonts, H, en su libro Administracion, una Perspectiva Global; 1998,
paginas 10-15, toda empresa deberia o debe dedicarse al servicio del
cliente porque este es primordial dado que busca una buena atencion
en el servicio que brinda la empresa, no sirve de nada que el producto

sea excelente, que los suministros sean los ideales si la calidad va ser
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deficiente. En las encuestas que se realiz6 obtuvimos la informacion
sobre la atenciéon que reciben los usuarios es buena en un 65%
siendo este resultado favorable, sin embargo, puede mejorar aun
mas.
Asimismo, Muller, E, en su libro Cultura de Calidad de Servicio; 1999,
pagina 12, manifiesta que la calidad de servicio esta asociada con los
esfuerzos que cada empresa debe realizar como manifiesto de su
cultura organizacional y valores institucionales, la cual permitira
ofrecer bienes y servicios de calidad hacia sus clientes, optimizando
su productividad, permanencia en el mercado y gran satisfaccion en
sus clientes. Respecto a ello, en las encuestas obtuvimos la
informacion que el 75% se sinti¢ satisfecho con el servicio que recibio
y también que en un 90% siempre encuentran respuestas rapidas y
soluciones a sus problemas. Por lo tanto, concluimos, que la atencion
es buena en su gran mayoria.

5.2.3. Analisis de la validez y generalizacién de los resultados
Los resultados obtenidos en la presente investigacion pueden ser
generalizados a otras asociaciones deportivas y culturales del area de
atencion al cliente; por lo que, siendo un factor motivacional de
desempefio y de atencion al cliente, es de facil aplicacion a otras
asociaciones.
Es valido decir que se puede utilizar otros instrumentos segun lo que
se quiera demostrar o investigar. En esta investigacion se utilizd

cuestionarios y encuestas.
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Los resultados obtenidos pueden variar segun la empresa en la que
se aplique, dependiendo de coémo se manejan los temas de
motivacion, capacitacidon, desempefio y atencion al cliente.

En el capitulo 2 del presente estudio se plantean las hipotesis a
comprobar a través del trabajo de campo, siendo dos principalmente.
Asimismo, se aplica un adecuado plan motivacional en el area de
atencion al cliente, el cual generara que los trabajadores mejoren su
motivacion y desempefio.

Segun los resultados obtenidos, observamos que nuestra primera
hipotesis se corrobora por lo que los trabajadores respondieron que
no se sienten reconocidos en un 53%, asi como menos de la mitad de
los trabajadores se siente motivado, es fundamental que el area de
recursos humanos elabore un plan motivacional; de esta forma se
podra mejorar en estos aspectos y medirse en un tiempo determinado
mediante indicadores y encuestas de satisfaccion.

Con la segunda hipotesis se busca brindar un excelente nivel de
servicio a los clientes, tener un rapido sentido de urgencia a los
problemas que se puedan dar, cubrir sus necesidades y adelantarse a
ellas, todo esto hara que el nivel de la calidad de servicio de los
trabajadores mejore.

Lo antes detallado, ha sido corroborado con los resultados obtenidos,
el cual nos ha permitido observar que los clientes se sienten
satisfechos con la atencion recibida, esto se ve reflejado en un 70% si

aplicamos las herramientas necesarias, se puede incrementar este
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porcentaje brindando un excelente trato. Durante la realizacion del

trabajo de campo se pudo comprobar las hipotesis planteadas

inicialmente; sin embargo, surgieron nuevas interrogantes conforme
se iba avanzando en la investigacion.

Las dudas que no han podido ser resueltas por el presente estudio,

son:

* ¢Si no hay capacitaciones tan frecuentes a los trabajadores del
area de atencion al cliente por qué estos tienen un rapido sentido
de urgencia al resolver las necesidades de los clientes?

* ;Si no se encuentran motivados menos de la mitad de los
trabajadores como pueden realizar sus funciones de trabajo en un
grado de regular a bueno?

Estas dos son interrogantes que se podrian resolver a través de otras

investigaciones que permitan conocer dichos datos y asi encontrar las

mejoras en lo que respecta a la motivacion y al desempefio de los

trabajadores.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

El objetivo de este estudio fue identificar las herramientas de gestion de la
motivacion en el desempefio de los trabajadores y la calidad de servicio a los
clientes. Como hemos podido apreciar en el desarrollo de la presente
investigacion, no se logra facilitar un cambio en la Asociacion mientras no
concurra un clima favorable en el mismo.

Se considera que el representante de la alta direccion de la Asociacion, se
debe ocupar del clima y motivacion de sus trabajadores de la mano con el

area de recursos humanos. Es por ello que se concluye en lo siguiente:

1. Las herramientas de gestion de la motivacion influyen en el personal de la
Asociacion y se ve reflejado de forma positiva o negativa.

2. Se debe de motivar al personal aplicando herramientas de gestion que
favoreceran su desempefio y la calidad de servicio que brinda a los
clientes.

3. De acuerdo a las encuestas realizadas el personal cubre las necesidades
basicas de motivacion tal como se ha investigado en el presente proyecto
(fisiologicas, de seguridad y sociales); sin embargo, no se ha cubierto
satisfactoriamente las necesidades de estima y autorrealizacion.

4. En la encuesta realizada solo el 47% del personal se siente reconocido
por parte de su jefe; ejemplo de lo que acabamos de mencionar lineas

arriba.
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5. Una inadecuada capacitacion al personal hara que los trabajadores no se
sientan motivados completamente y que su desempefio no sea el optimo
para las necesidades de la Asociacion, siendo el area de atencién al
cliente una de sus principales areas

6. También se observa que solo el 7% del personal recibe capacitacion, esto
refleja que no hay un plan de capacitacion al personal en el area de
atencion al cliente.

7. La ausencia de bonos econdémicos o un plan de incentivos hace que los
trabajadores tengan una baja motivacion, lo cual se refleja que el 53% de

los trabajadores del area no reciben bonos econdémicos hace mas de un
afo.

8. Resolver los inconvenientes de los clientes con rapidez lograra
satisfaccion en los trabajadores y esto se favorece a la Asociacion; esto
se ve reflejado en la capacidad de reaccion y solucion de problemas
donde hay un alto indice de aceptacion por parte de los clientes que

equivale al 90%.

6.2. Recomendaciones

1. Aplicar una adecuada herramienta de gestion motivacional hara que los
trabajadores del area de atencion al cliente se sientan motivados y esto
se puede lograr aplicando programas estratégicos de motivacion
periodicos, bajo un cronograma que debe ser expuesto a los trabajadores,

el cual servira de herramienta de técnica para contribuir a evaluar el clima
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laboral, este plan debe ser liderado por el area de recursos humanos junto
con el jefe del area de atencidn al cliente.

2. Realizar un programa anual de capacitaciones al personal del area de
atencion al cliente en base al diagndstico de necesidades del area.
Asimismo, se debe considerar los temas de: Trabajo en equipo, atencion
al cliente, escucha activa, comunicacion efectiva y asertiva.

3. Realizar programas remunerativos por objetivos, en donde se debe contar
con una politica salarial inspirada en el trabajo y aporte del trabajador
para el logro de las metas que permitira incrementar la productividad en el
area. Asi como también instituir politicas para la evaluacién de cargos y
programas de recompensa.

4. Realizar encuestas anonimas periddicas hacia los clientes que permita
evaluar y tomar medidas correctivas de ser necesario; asimismo, colocar
buzones de sugerencias en lugares estratégicos y medirlos mediante

indicadores de forma mensual.

64



VERITAS

-
=
'943\\

)

o)
&y

USMP

SAN MARTI N‘Df PORRES

Facultad de g R IR ... M
Ciencias Administrativas o BUSINESS ACBSP

EDUCATION
y Recursos Humanos vet

REFERENCIAS

. Agut,S ;Carrero,V. (2007). Recuperado de

http://redalyc.uaemex.mx/src/inicio/ArtPdfRed.jsp?iCve=231317597003&i

CveNum=0.

. Adair, J. (1992). Como Motivar. Colombia: Legis. Alles, M. (2008).

Direccion estratégica de Recursos Humanos. Gestion por competencias:
el diccionario. Buenos Aires: Ediciones Granica.

Arias, F. y Heredia.(2006) V. Administracion de Recursos Humanos. (62
Ed.). México: Trillas.

.Baguer A. (2009) Direccion de Personal. Ediciones Diaz de Santos.
Alles,A. (2005). 5 Pasos para Transformar una Oficina de Personal en el
Area de Recursos Humanos: Ediciones Granica.

Ayala, S (2003). Administracion de Recursos Humanos. 1era Ed. Lima.
Editorial Tauro.

Ibafiez, M. (2007). Administracion de Recursos Humanos en la
Empresa.Editorial San Marcos.

Aragon, P. (s.f) La Importancia de la Motivacion Laboral. Recuperado de
http://www.microsoft.com/business/es-
s/content/paginas/article.aspx?cbcid=176

Chiavenato, |. (1998). Administracion de Recursos Humanos .México:

McGrawhill Interamericana.

10. Chiavenato, |. (2005). Introduccion a la Teoria General de la

Administracion. México: McGrawhill Interamericana.

65



-
G

«
'948\\

5 USMP

Facultad de g R IR ... M
Ciencias Administrativas o BUSINESS ACBSP

EDUCATION
y Recursos Humanos vet

SAN MARTI N‘Df PORRES

11. Chiavenato, |. (2009). Comportamiento Organizacional.2da edicion.
México: McGrawhill Interamericana.

12. Ley de Seguridad y Salud en el trabajo N° 27983 ,Decreto Supremo 5 —
2012 — TR; articulo 27.

13. Gan, F. y Triginé, J. (2006). Manual de Instrumentos de Gestion y
Desarrollo de las Personas en las Organizaciones. Ediciones Diaz de
Santos.

14. Guido y Ramédn (2007).Estrategias Motivacionales. Recuperado de
http://redalyc.uaemex.mx/src/inicio/ArtPdfRed.jsp?iCve=21209703&iCveN
um=0.

15. Koonts, H. (1998). Administracion, una Perspectiva Global.11va edicion.
Editorial McGrawhill Interamericana.

16. Ley de Productividad y Competitividad Laboral DS N° 003-97-TR
Legislacion de la Formacion Laboral.

17. Marin, A & Velasco, M. (2005). Condiciones Motivacionales y Desarrollo
de carrera. Estudios Gerenciales.

18. Maslow, A. (1991). Motivacion y Personalidad. Madrid: Ediciones Diaz de
Santos.

19. McGregor, D. (1966). El Lado Humano de la Empresa. Cambridge: MIT
Prensa.

20. Muller, E. (1999). Cultura de Calidad de Servicio. México Editorial Trelles.

21. Palomino, V. (2010). Liderazgo y Motivacion de Equipos de Trabajo. 6ta

edicion. Madrid: Esic. Editorial.

66



-
G

%)
s

5 USMP

Facultadde .z B SUBDOERN.... )M'*L
. . . e N UNCIL
Ciencias Administrativas o BUSINESS ACBSP

EDUCATION
y Recursos Humanos vet

SAN MARTI N‘Df PORRES

22. Petit, C., Graglia, M. (2004). Introduccion a la Psicologia Social para
Estudios de Turismo. Cordoba: Brujas.

23. Ramos, K. (2010). Desarrollo y Motivacién de los Trabajadores en una
Entidad Financiera Transnacional en Lima Metropolitana. (Tesis de
Investigacion). Universidad de San Martin de Porres. Lima. 100pp.

24. Schneider, B., White, S.S., y Paul, M.C. (1998). “Linking service climate
and customer perceptions of service quality: Test of a causal model”.
Journal of Applied Psychology, 83, 150-163.

25. Shaw, James.1997. El Cliente Quiere Calidad. México. editorial Prentice
Hall Hispanoamericana.

26. Stonner, J. Freeman R. y Gilbert D. (1997). Administracion. México:
Editorial Prentice-Hall Hispanoamericana S.A.

27. Zubiri Saenz, F. (2013). Satisfaction and professional motivation. Pagina

36.

67



USMP

Facultad de
- | Ciencias Administrativas
SAN MARTIN DE PORRES y Recursos Humanos

APENDICES

Apéndice 1. Matriz de coherencia

e
ACBSP

...... < ___EUBOPEAM. ...
COUNCIL FOR
" BUSINESS
? EDUCATION

Problemas

Objetivos

Hipotesis

¢;De qué manera influyen las
herramientas de gestiéon de la
motivacién en el desempefio de
los trabajadores y la calidad de
servicio al cliente en una
Asociacion Deportiva y Cultural
de Lima?

Determinar de qué manera
influyen las herramientas de
gestiéon de la motivacién en el
desempefio de los trabajadores y
la calidad de servicio al cliente
en una Asociacion Deportiva y
Cultural de Lima.

Aplicando un adecuado plan
motivacional al area de atencién
al cliente generara que los
trabajadores mejoren su
motivacién y desempefio.

¢ Cual es el nivel de calidad de
servicio que ofrecen los
trabajadores en una Asociacion
Deportiva y Cultural de Lima?

Determinar cual es el nivel de
calidad de servicio que ofrecen
los trabajadores en una
Asociacion Deportiva y Cultural
de Lima.

Brindar un excelente nivel de

servicio a los clientes, tener
rapido sentido de urgencia en los
problemas, cubrir sus

necesidades y adelantarse a
ellas hara que el nivel de la
calidad de servicio de los
trabajadores mejore.
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Apéndice 2. Formato de validez de contenido del cuestionario relacionado
al concepto de motivacion y calidad de servicio de los trabajadores de la
Asociaciéon Deportiva y Cultural de Lima.

Estimado (a):

Siendo conocedores de su trayectoria académica y profesional, nos hemos tomado la libertad de elegirlo
como JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del cuestionario que pretendemos utilizar para determinar
la relacién entre la motivacion, el desempefio y la calidad de servicio en la empresa Club Regatas Lima.

Los resultados de esta evaluacion, serviran para determinar los coeficientes de validez de contenido del
presente cuestionario. De antemano agradezco su cooperacion.

Sexo: Hombre () Mujer ( )
Edad: —  afos

Profesién o especialidad:

Anos de experiencia laboral :

DEFINICION DE CONCEPTOS Y PERTENENCIA DE CADA iTEM

A continuacién, le presentamos una lista de afirmaciones (items) relacionadas a cada concepto tedrico. Lo
que se le solicita es marcar con una X el grado de pertenencia de cada item con su respectivo concepto, de
acuerdo a su propia experiencia y visidon profesional. No se le pide que responda las preguntas de cada
area, sino que indique si cada pregunta es apropiada o congruente con el concepto o variable que pretende
medir.

1. DATOS GENERALES

ftems ¢ Es pertinente ¢ Necesita ¢ Es tendencioso, | ¢Se necesita mas
relacionados con en el mejorar la aquiescente? items para medir
los datos concepto? redaccion? el concepto?
generales
Edad Si No Si No Si No No ()
Sexo Si ( )
Tiempo de
servicio
Area
Puesto

Elaboracion Propia, basado en Vara (2010).
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La motivacion es el impulso que conduce a una persona a realizar una accién determinada.

ftems relacionados con los
datos generales

¢Es
pertinente en
el concepto?

¢ Necesita
mejorar la
redaccion?

¢Es

tendencioso,
aquiescente?

¢ Se necesita mas
items para medir el
concepto?

Si No

Si No

Si

No

No ()

Si ()

N

¢ Recibe por parte de su
jefe de area,
reconocimientos?

¢,Recibe por parte de su
jefe de area, incentivos?

¢ Recibe por parte de su
jefe, felicitaciones?

¢La remuneracion que
percibe es acorde con el
trabajo que realiza?

¢, Se siente comodo en su
puesto de trabajo?

. ¢La relacion entre su jefe y
usted es 6ptima?

¢La relacién entre sus
compaferos de area vy
usted es 6ptima?

¢ Recibe capacitaciones
periddicas?

¢ Se siente motivado?

10.

Mejoras en la empresa:
a. Remuneraciones.

b. Reconocimiento.

c. Condiciones de trabajo.
d. Capacitacion.

Elaboracion Propia, basado en Vara (2010).

3.

CALIDAD DE SERVICIO

La calidad de servicio son las actividades que se realizan a través de la interaccion entre el cliente
y el empleado, buscando la satisfaccion completa del cliente por el servicio que se brinda. La
encuesta sera realizada a los clientes.

¢ Es pertinente ¢ Necesita ¢Es ¢ Se necesita mas
en el mejorar la tendencioso, items para medir el
ftems relacionados con los concepto? redaccion? aquiescente? concepto?
datos generales Si No Si No Si No No ()
Si_ ()
1. ¢El servicio que recibio
fue 6ptimo?
2. ;Se encuentra satisfecho
con el servicio recibido?
3. ¢La atencion de los

trabajadores fue de su
agrado?
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4. El servicio brindado da
respuestas rapidas a sus
necesidades y
problemas?

5. ¢Se encuentra satisfecho
con la impresion general
del servicio brindado por
parte de la asociacion?

6. ¢Podemos mejorar el
servicio brindado?:

* Mejor comunicacion-
informacion.

e Informacion a los
clientes después de
un imprevisto.

e Mas amabilidad vy
cordialidad de parte
de los empleados.

7. ¢Considera que el
personal se encuentra
calificado y preparado
para brindar un servicio?

8. Me siento contento vy
satisfecho con la atencién
que me brindan en la
asociacion.

Elaboracién propia, basado en Vara (2010).
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Tabla 1. Formato de validez de contenido del cuestionario relacionado al
concepto de motivacion de los trabajadores de la Asociacion Deportiva y

Cultural de Lima.

1. DATOS GENERALES

) ¢ Es pertinente ¢ Necesita mejorar la ¢ Es tendencioso, ¢, Se necesita
ltems en el redaccion? aquiescente? mas items para
relacionados con concepto? medir el
los datos concepto?
generales Si No Si No Si No
Edad 100% 0% 0% 100% 0% 100% | No (100% )
Sexo 100% | 0% 0% 100% 0% 100% | Si (0%)
Tiempo de 100% 0% 0% 100% 0% 100%
servicio
Area 100% 0% 0% 100% 0% 100%
Puesto 100% 0% 0% 100% 0% 100%

2. MOTIVACION

items relacionados con

¢ Es pertinente | ;Necesita mejorar
en el concepto? la redaccion?

¢Es

tendencioso,
aquiescente?

¢ Se necesita mas
items para medir el
concepto?

los datos generales Si

No Si No

Si

No

No (66.7%)
Si (33.3%)

1. ¢Recibe por parte | 100%
de su jefe de area,
reconocimientos?

100%

100%

2. ;Recibe por parte | 100%
de su jefe de area,
incentivos?

100%

100%

3. ¢Recibe por parte | 100%
de su jefe,
felicitaciones?

100%

100%

4. sLa remuneracion | 100%
que percibe es
acorde con el
trabajo que realiza?

100%

100%

5. ¢Se siente comodo | 100%
en su puesto de
trabajo?

33.3% 66.7%

100%

6. ¢La relacion entre | 100%
su jefe y usted es
optima?

100%

100%

7. ¢La relacién entre | 100%
sus compaferos de
area y usted es
optima?

100%

100%

8. ¢Recibe 100%
capacitaciones
periddicas?

100%
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9. ¢Se siente | 100% 100% 100%
motivado?
10. Mejoras en la | 100% 33.3% 66.7% 100%
empresa:

a. Remuneraciones.

b. Reconocimiento.

c. Condiciones de
trabajo.

d. Capacitacion.
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Tabla 2. Formato de validez de contenido de la encuesta relacionada al
concepto de calidad de servicio de los clientes de una Asociacion

Deportiva y Cultural de Lima.

¢ Es pertinente en el
concepto?
items relacionados
con los datos

¢ Necesita mejorar
la redaccion?

¢ Es tendencioso,
aquiescente?

¢ Se necesita
mas items

para medir el
concepto?

generales Si No

Si No

Si No

No (100% )

Si (0%)

1. ¢El servicio que 100% 0%
recibio fue
optimo?

0% 100%

0% 100%

2. ;Se encuentra 100% 0%
satisfecho con el
servicio recibido?

0% 100%

0% 100%

3. ¢La atencién de 100% 0%
los trabajadores
fue de su agrado?

0% 100%

0% 100%

4. GEI servicio 100% 0%
brindado da
respuestas
rapidas a sus
necesidades y
problemas?

0% 100%

0% 100%

5. ¢Se encuentra 100% 0%
satisfecho con la
impresion general
del servicio
brindado por parte
de la empresa?

33.3% 66.7%

0% 100%

6. ;Podemos mejorar 100% 0%
el servicio
brindado?:

* Mejor
comunicacion-
informacion.

¢ Informacién a los
clientes después
de un imprevisto.

* Mas amabilidad
y cordialidad de
parte de los
empleados.

33.3% 66.7%

0% 100%

7. ¢Considera que el 100% 0%
personal se
encuentra
calificado y
preparado para
brindar un
servicio?

0% 100%

0% 100%

8. Me siento 100% 0%
contento y
satisfecho con la
atencion que me
brindan en la
empresa.

0% 100%

0% 100%

Elaboracion propia, basada en Vara (2010).
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Apéndice 3. Cuestionario aplicado a los trabajadores.

Edad:
Sexo: M () F ()
Tiempo de servicio:

Estimado trabajador: A continuaciéon, se presentan unas preguntas para que responda libremente la
alternativa que mas le parezca. Este cuestionario es confidencial.

. Ud. ¢ Ha recibido por parte de su jefe de area incentivos, en los ultimos afios?
. Mas de uno

. Ninguno

Uno

O T o

. Ud. ¢ Ha recibido por parte de su jefe de area reconocimientos, en los ultimos afios?
. Mas de uno

. Ninguno

Uno

oCTON

. Ud. ¢ Ha recibido por parte de su jefe de area felicitaciones, en los ultimos afios?
. Mas de uno

. Ninguno

Uno

0O ToD W

N

. La remuneracién que percibe Usted ¢ responde al trabajo realizado?
a. Siempre

b. A veces

c. Nunca

. ¢ De qué manera las condiciones de trabajo favorecen su desempefio en el trabajo?
. Me ayuda mucho

. Me ayuda poco

. No es importante

O T O O,

. ¢,Cémo considera la relacion entre Usted y su Jefe inmediato?
. Buena

. Regular

Mala

coToO o

. ¢,Como considera la relacion entre Usted y sus compafieros de area?
. Buena

. Regular

Mala

o T o N

. ¢ Ud. Recibe capacitaciones periddicas?
. Siempre

. A veces

Nunca

0O oTW® o™

. ¢, Se siente Ud. Motivado?
. Siempre

. A veces

. Nunca

O T QO ©

10. ¢ Qué recomienda Ud, puede mejorar en la asociacion?
a. Remuneraciones

b. Reconocimiento

c. Condiciones de trabajo

d. Capacitacion
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Apéndice 4. Encuesta sobre calidad de servicio aplicada a los clientes.

Instrucciones:

Estimados sefiores, se esta realizando un cuestionario para conocer sus opiniones e intereses. Se presenta
un conjunto de afirmaciones con la finalidad de obtener mayor informacion. Este es un cuestionario
anénimo, por favor no escriba su nombre ni sus apellidos. Todo dato que se obtenga de este instrumento es
confidencial.

1) ¢ El servicio que recibio6 fue?
a. Deficiente

b. Regular

c. Bueno

d. Excelente

2) ¢ Después del servicio brindado usted se encuentra?
a. Insatisfecho

b. Medianamente satisfecho

c. Satisfecho
d. Muy Satisfecho

3) ¢La atencion de los trabajadores fue?
a. Excelente

b. Buena

c. Regular

d. Mala

4) ¢ El servicio brindado da respuesta rapida a las necesidades y problemas de los clientes?
a. Casi siempre

b. Siempre

c. A veces

d. Nunca

5) ¢ Cual es su impresion general de la atencion recibida en la empresa?
a. Muy Satisfecho

b. Satisfecho

c. Insatisfecho

d. Muy insatisfecho

6) ¢ Cémo cree Ud. que podemos mejorar el servicio brindado?
a. Mejor comunicacién-Informacion

b. Informacioén a los clientes después de un imprevisto

c. Mas Amabilidad y cordialidad de parte de los trabajadores

7) ¢ El personal se encuentra debidamente calificado y preparado para atender a los clientes?
a. Casi siempre

b. Siempre

c. A veces

b. Nunca
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