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RESUMEN

La finalidad de este trabajo es identificar el problema relacionado al
desconocimiento existente acerca de la influencia del deéempeﬁo laboral sobre la
calidad de servicio de comida rapida Oforongo’s Gourmet — Burguer Restaurant,
debido a que existe poco interés de los duefios sobre capacitaciones. El objetivo es
determinar la manera en que el desempefio laboral se relaciona con la calidad de
servicio que. brindan_los_colaboradores-a-los_clientes.;-por-esta..razén,..el.objetivo
principal es el planteamiento de medidas estratégicas para incrementar a niveles
altos la satisfaccion del cliente, asi mismo el incremento de los mimos y tener un

‘posicionamiento dentro del mercado.

En los resultados analizados, se concluye que existe falta de conocimiento y
experiencia en el puesto, implicando que mas de la cuarta parte de los
colaboradores no cuenta con la nocion respectiva para este tipo de trabajo. Asi
mismo, las habilidades y destrezas por parte de los colaboradores no son muy
buenas, puesto que la'mitad se siente-medianamente-en-desacuerdo—con-respecto-a
ello. La responsabilidad adquirida no estda comprometida por parte de los
trabajadores, debido a que un gran parte de los mismos estd medianamente en
desacuerdo respecto a la distribucion de la carga laboral. Respecto a las carencias
en el desemperio laboral, es haber tenido problemas con algun cliente por no haber
sido escuchado oportunamente. Y por Ultimo, se concluye que sueldo percibido por -

los colaboradores es vital importancia para la atencion a los clientes.

Palabras Claves: desempefio laboral, calidad de servicio, capacitacién



ABSTRACT

The purpose of this work is to identify the probfem related to the existing
ignorance about the influence of labor performance on the quality of fast food service
Otorongo’s Gourmet - Burguer Restéurant, because there is little interest of the
owners on training. The objective is to determine the way in which work performance
is re!atéd to the quality of service provided by employees to clients; for this reason,
the-main-objective: is- the= strategic=measures—approach=to=increase=customer--
satisfaction at high levels, as well as the increase of pampering and positioning within

the market.

In the results analyzed, it is concluded that there is a lack of knowledge and
experience in the position, implying that more than a quarter of the employees do not .
have the respective notion for this type of work. Likewise, the abilities and skills of the
collaborators are not very-good, siﬁce half of them feel moderately disagree with
resbect to it. The responsibility acquired is not compromised by the workers, since a
large part of them is in disagreement about thé distribution of the work load.
Regarding the shortcomings in the work performance, is having had problemé with a
client for not ha\}ing been heard in a timely manner. And finally, it is concluded that
salary perceived by employees is vital for customef service.

. Keywords: work performance, quality of service, training



INTRODUCCION

La presente investigacion se refiere al tema del desempefio laboral a través
de la capacitacién a los colaboradores y como este influye directamente a Ia calidad
de servicio de comida rapida Oforongo’s Gourmet — Burguer Restaurant en el distrito

de Comas.

La caracteristica principal de este restaurante es la contratacién de personal
extranjero para la colaboracién de los servicios que ellos ofrecen, Yy que a su vez
muchos de los colaboradores contratados no cuentan con conocimiento de ningtn

tipo de capacitacion sobre calidad de servicio.

Para analizar la problemética es necesario mencionar sus causas. Una de
]

. . r / »
ellas es la falta de capacitacion de los empleadores hacia los colaboradores,

dandole poca importancia sobre lo fundamental de este tema..

La investigacion de esta problematica se realizd por el interés de conocer
cémo los colaboradores podian responder inmediatamente a los problemas
suscitados en caso de una eventual urgencia. Esto permitio relacionar el desempeiio

laboral y su influencia sobre la calidad de servicio ofrecido por el restaurante.

Por oftra parte, establecer indicadores de consecuencia a falta de
mencionadas capacitaciones, y realizar una comparacién estricta sobre lo estudiado

en relacion a la implementacion de las mismas.

s



Profundizar la indagacién desde la perspectiva empresarial, fue un interés
académico. Asimismo, dar aportaciones éstadisticas recientes sobre este problema

que existen en muchos establecimientos de comida rapida.

Como muchos sabemos; el éxito o fracaso de todo negocio, mas alla del
producto o servicio ofrecido, son los clientes, por ende ellos son de vital importancia
para la presérvacién de la misnr1a. Muchos duefios, administradores, jefes, etc. se
hacen innumerables preguntas sobre la causal del fracaso de su negocio, y no se
dan cuenta que la atencién a los comensales es muy béjo, por no decir paupérrimo.

—Es=por_ello-que-en=este-trabajo=de=investigacion;-pondremos-=en=la~mira—como _

finalidad principal el desempenio laboral para una mejora en la calidad de servicio.

XVii
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I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Determinacion del problema
Las empresas orientan sus esfuerzos a la consecucioén de la rentabilidad,
captacion, retencion e incremento de la cartera de clientes, para ello ceniran su
interés en la formacién, ambientes ergonémicos, trato agradable y salarios justos
para contar con trabajadores talentosos que contribuyan al logro de sus objetivos y

competir con ventaja en su rubro.

El desempefio y la calidad del servicio son variables complementarias al
proceso de capacitacion por la que pasan los trabajadores hacia el logro de estos
objetivos empresariales. De la buena seleccion, capacitacion permanente y gestién
de excelencia de las personas depende el éxito de las empresas. La calidad del
servicio es el rostro mas amigable, autentico, que muestran y, por la cual los

negocios se miden, posicionan y compiten.

Los negocios de comida rapida, que nos ocupan en el presente estudio, son
fos que mayormente requieren y, estan a través de sus colaboradores, en un
confacto directo con el cliente, quienes dadas las exigencias del mundo moderno,
del trabajo y de los estudios, consumen sus alimentos fuera de casa. Estos
negocios experimentan la necesidad de contar con colaboradores que brinden
servicios de calidad, comprometidos, con buenas competencias comunicacionales,
vitalidad y energia, conocimiento- de los clientes, técnicas de atencidon, de los

productos que ofrecen, la preparacion de los alimentos, etc.

18



La interaccion permanente en la empresa es producto de variados
ingredientes constituidos e|:1 competencias, que deben calzar a la petfeccion en los
perfiles de los puestos requeridos, mas aun si la labor permanente de los
colaboradores radica en atender a otras personas que confian en el trato amigable,
placentero, con productos que satisfacen necesidades basicas. El feedback
(realimentacién) emocional que el colaborador logre con el cliente, conlleva a la

fidelizacion de este ultimo con la empresa.

Las empresas de comida rapida, capacitan mediante simulaciones y puestas
=enzescena-directaza-los-colaboradores-a-fin-de-ponerlos:a-punto-para:que:logren:10s .-
mas  altos estandares de desempefio esperados para conseguir los clientes,
venderles el producto, el servicio o ambos vy, manfenerlos en el mayor tiempo como
parte de su predilecto portafolio, hasta convertirlos en sus arduos defensores vy
principales promotores al interior de la familia, los amigos u otras organizaciones con
costo cero en la planilla. La resultante de la experiencia colaborador cliente, es la

imagen de confianza que se logra instalar de la empresa, en la mente del cliente.

En Lima existen muchos restaurantes de comida rapida, entre los de mayor
demanda tenemos: Bembos, Burger King, Chifa Choy Tac, Chifa Kam Men, Chifa
Nuevo Mundo, Chifa Palacio, Chifa Royal, China Wok, Dinnos Pizza, Dominos Pizza,
Las Canastas, Mc Donald'é Peru, Mediterraneo Chicken, Papa John's, Pardos
Chicken, Pizza Hut, Pizza Raul, Rockys, Tip po, etc, de este listado, cuatro
destacan en el negocio de las hamburguesas, de las cuales se tomaran dos
establecimientos de dos diferentes restaurantes de los mencionados, competidoras
en el mercho de hamburguesas en Lima metropolitana, con productos de calidad,

ambientes limpios, modernos, ordenados y de rapidez en la atenciéon del cliente;

19
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ubicados en el distrito de COMAS. La Qran atencidon que ponen estas empresas en
la seleccion de sus cotaboradores y en la valoracion de su desemperio del cual
depende la calidad -de servicio al cliente, ha motivado que el estudio se centre en
estas tres variables. Estos restaurantes los diferenciaremos denominandolos

OTORONGO’S GOURMET — BURGUER RESTAURANT.

El desempefico laboral se orienta a un conjunto de acciones, actividades o
tareas que los colaboradores con las competencias que calcen con las mismas,
deben ejecutar en determinados momentos y esfuerzo, de la manera mas eficiente

—=para=coadyuvarallogro-de:-los:objetivos-de-la-organizacion..

_De la integracion optima de las competencias con las que llega el
colaborador, desarrolladas como resultado del proceso de capacitaciéon, medido a
través de su desempeiio, dependera la calidad de servicio; que no es otra cosa, de
lo bien que satisfacen las necesidades de los clientes, relacionadas con el producto
y el servicio acorde con las expectativas con las que han acudido a estos
restaurantes. La calidad de servicio gque se brinda, si bien depende de la percepcion
que tienén los clientes del mismo, es decir de cada uno de los restaurantes de
hamburguesas; no solo se valorara desde la perspectiva de estos, sino también de
la que tienen los colaboradores acerca de la calidad de servicio que brindan; lo

mismo sucedera con su desempefio.

La calidad de servicio se medira con la satisfaccion de los clientes en torno a

los productos, infraestructura, promociones y la experiencia con el colaborador.

Los colaboradores antes de ser contratados pasan por una rigurosa

evaluacién y capacitacion en atencion al cliente, el manejo de situaciones dificiles e

20



inesperadas para lograr una satisfactoria atencién y estadia del cliente. Estos
negocios tienen que batallar ¢on el cuidado fisicod estético y de salud que tienden a
conservar las actuales generaciones, las leyes que catalogan a estos productos con
alto contenido de grasa y la oposicién de grupos defensores por la crianza de los

animales de quienes se comercializa su carne.

La demanda de comida rapida, también ha pasado su factura, obligando a
estos negocios a descuidar la capacitacién y la exigencia de los perfiles de los
colaboradores, a lo que debera agregarse la contratacion de estos con bajos salarios

-y-lazcarenciazde:programas:de:sucesion-mativantes—

A continuacion, en la formulacién del problema, aparece el sistema
problematico a investigar, mediante el cual, nuestra pretension es comparar la
relacién del desempenio Iaboral.y la calidad del servicio comida rapida denominados
OTORONGO’'S GOURMET - BURGUER RESTAURANT, respecto de los niveles,
caracteristicas y vinculos de y entre variables y dimensiones del desempefio que
han exhibido los colaboradores y la calidad de servicic que brindan. Adicionalmente

~se analizara el impacto en la Calidad de Servicio, que tienen el cargo, la
remuneracién percibida, los deseos de superacioén del colaborador, las expectativas
“del colaborador y del cliente, los objetivos empresariales y los programas de

sucesion.

21



1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

.Como el desempeiio laboral se relaciona con la calidad del servicio que
brindan los colaboradores a los clientes de comida rapida OTORONGO'S

GOURMET - BURGUER RESTAURANT ubicados en el distrito de COMAS?

1.3 Problemas especificos

a) ¢Cual es la relacion entre [a actitud en el desempeﬁo laboral y calidad de
servicio?

b) ¢Qué relacion existe entre la responsabilidad en el desempeiio laboral y la
calidad de servicio?

¢} ¢Como influye el Sueldo Percibido por el colaborador en la Calidad de

Servicio?

-1.4=Delimitacion-del-Problema-——

1.4.1 Nivel de posicionamiento

El posicionamiento de una empresa de comida rapida se encuentra en
relacién a sus competidores, es decir la oferta asociada y mencionada anteriormente
en la determinacién del problema para este trabajo, es por ello que para determinar
el nivel posicionamientc de Otorongo’s Gourmet — burguer restaurant se realiza de

acuerdo al lugar que ocupan [a marca en la mente de los consumidores. Asi mismo

22



| es preciso indicar que para que esta empresa haya oc'upado su actual
posicionamiento, ha pasado por diversas modificaciones.

| En esfé estudio se incluyen las siguie_ntes marcas dentro de un estudio de
mercado (ventas mensuales) del distrito de Comas, sector Retablo: Pikolini, Dulce

fruta, Pizza Raul, Tacos Dell, El sefiorial, efc.

FIGURA 1.1
Cifras de ventas en soles -Principales marcas
de cémida rapida {comas)
c;torongos |
Elsefiorial i

Tacos Dell §

o 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000

Podemos concluir que el posicionamiento es una definicion fundamental en
el disefio de la estrategia comercial de Iqs empresas (como lo es Pizza Radi). Es por
ello, que a partir de los datos obtenidos las emprésas del mismo formato son
percibidas como similares, se perdibe por los consumidores como un servicio rapido
a un bajo precio y que realizan promociones.

Asi mismo es preciso indicar, que el nivel de posicionamiento de esta
marca ha indo aumentando en los Gltimos afios, esto se debe a gue en el sector mas
importante se ha construido una Universidad, el cual ha mejorado las vehtas

mensuales.
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1.4.2 Técnicas de Promocion

Las técnicas de promocion, son sinc mas bien instrumentos en el gual la empresa
aprovecha a su maximo sacrificio para las ventas de algun bien o servicio, es por
ello que en Otorongo’s Gourmet — Burguer Restauran aplican técnicas de
promociones e incremento de ventas como lo siguiente para mencionar algunas

importantes a manera de ejemplo:

- Unajarra de chicha gratis ﬁor el consumo minimo de s/ 29.90
- 50% de descuento al comprar la quinta hamburguesa

-  Combos del dia.

Estas técnicas ayudan a fidelizar al cliente, también a relacionar las promociones
con la calidad orecida por la empresa. Por lo tanto, para la ejecucion de las técnicas
de promocién es importante efectuar un previo estudio de mercado para conocer los

gustos y condiciones de los comensales.

1.4.3 Actividades de aplicacion del Servicio al Cliente

Las actividades del servicio al cliente refiere, a las estrategias a realizarse para la
fidelizacién e incremento de los clientes, como se sabe, los clientes son la esencia
de toda empresa, es por ello que son la razén de ser de las mismas, y por ende

existen diversas actividades, tales como:

a) Creacion de una visién del servicio al cliente: primero es el alineamiento de

todos los colaboradores. Los empleados deben de tener en cuenta cuales
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b)

d)

son la misién y vision de la empresa; llegando hacer el objeto principal, la
atencién a los clientes y lo impoﬂénte que son ellos para la empresa.
Evaluacion de las necesidades del cliente: a menudo toda empresa tiene el
error de concepto de saber qué es lo que desea el cliente, es por ello que en
este punto se debe identificar qué es Iq que realmente el cliente desea.
Sugerir no es lo mismo que imponer.

Contratacién de colaborador indicado: para este caso, lo idea y no lo real, es
contratar a personal que tenga experiencia con el servicio al cliente, se debe
evitar que sea un principiante, puesto que para el caso es el trato directo con
el mismo, en caso de que no sea asf es conveniente realizar capacitaciones
previas la seguridad de si mismo.

Capacitaciones: Sabemos que las capacitaciones es la mejor inversion para
un empresario, el empleador debe ser capacitado constantemente, es
importante porque nos ensefia, primero, modales; ensefiar a responder las
quejas delo clientes en forma oportuna, y entregar Ia_ orden adecuadamente.
En Otorongo’s Gourmet — Burguer Restaurant se desarrolla capacitaciones
sobre la importancia del cliente, es por ello que se realiza reuniones diarias,
realizando Role Playing que es la técniéa donde se simulada una situacion
cotidiana dentro .del trabajo, motivando y estimulando a partir de lo
experimental. | |

Mantener al equipo éiempre bien informado: es bueno compartir datos de
fncremento de clientes, quejas desafortunadas, y asi poder, evitar o mejorar.
Reconocimiento y recorﬁpensa: a todc; trabajador le es grato ser reconocido,

es por ello que sebe implementar acciones tales como el empieado del mes,
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el cual corresponde al reconocimiento dentro de la empresa, el cual pueda ser

observado también por los clientes.

1.4.4 Politicas de retencion del colaborador

Sabemos de antemano que un colaborador es vital para cualquier tipos de
empresas, es por ello que en Otorongo’s Gourmet — Burguer restaurant se brinda
oportunidades de crecimiento en donde se establece una escala salarial acorde
~al-mercado—es-dificil-de-predecir-en=q ué=momento=u n=trabajador=pretende:
abandonar por algin motivo la empresa, eh este punto es importante analizar las
ventajas y desventajas de dicho incremento salarial.

Por otro lado, de acuerdo a lo establecido anteriormente, es posible que quiza no
esté en las posibilidades de dicho incremento, entonces otra opcién de retencion
del colaborador en es el cambio de puesto de trabajo, donde este se sienta mas
augusto y cumplir con sué labores, dandole la facilidad para el cumplimiento de
sus taréas. Asi mismo fortalecer sus capacidades en méteria en forma continua.
r'Eaamotivaeién:wderﬁ.incemtiyoz(—:ptqpina':).,iconsolidar_'las:propinas:en:unf;solo_zbiloquefy'
que sea repartida en forma equitativa entre los colaboradores, exigiendo que
exista participacién activa y responsable del colaborador sea real. |

Y por uitimo, apoyarlos con' iniciativa de dar estudios académicos al colaborador.
Adicional a ello se establece mayor flexibilidad para que el personal se identifique

con la empresa.
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1.5 Objetivo de la Investigacion

1.5.1 Objetivo General

Determinar la manera en que e! desempeno laboral se refaciona con Ia
calidad de servicio' que brindan los colaboradores a ‘-Ios clientes de comida rapida
OTORONGO'S GOURMET - BURGUER RESTAURANT ubicados en el distrito de

COMAS.

4

~1.5:2=0bjetivos-especificos-

a) Establecer la relacion entre actitud en el desempefio laboral y calidad de

servicio

b) Establecer la relacién entre Responsabilidad en el desempefio laboral y -

calidad de servicio

c) Inferir la Influencia entre el Sueldo Percibido por el Colaborador y la Calidad

dé Servicio

1.6 Justificacion

La presente investigacion busca aportar evidencia empirica que permita
valorar la aplicabilidad de los supuestos teéricos que sustentan la relacién entre la
capacitacién, el desempefio y la calidad de servicio que brindan los restaurantes de

\

comida rapida, a fin de proponer mejoras conceptuales aplicables a este rubro

empresarial.
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Asi mismo, proponer mejoras en la gestion del talento humano para
incrementar la calidad de servicio, generando mayor compromiso por parte de los

colaboradores, niveles altos de fidelidad por parte de los clientes, mejorar la imagen,

el posicionamiento y la rentabilidad de estos dos negocios de comida rapida.
1.7 Importancia

El servicio al cliente, en estas Ultimas fechas ha tomado impuiso para una
buena competencia, ya que mientras mejor sea el servicio y calidad del producto, los
clientes seguiran tendran una mejor decisién de que cual querran usar, es por ello
que la calidad de servicio que todo cliente espera, cumpla con las exigencias de
estas, debido a que no solo buscan buen precio y calidad, sino también, una buena

atencion, que sea amigable, confortante y agradable. |

Esta investigacion de andlisis de calidad de resultados, trata de buscar un
buen posicionamiento del producto que, respondan a las exigencias tales como

prestacion, higiene, contenido, calidad, etc.

Asi mismo busca el posicionamiento en el servicio de los resultados a través
\

de los consumidores, con la finalidad de mantener la calidad del servicio de una

manera recursiva y exclusiva.

Por otro lado, es muy importante mencionar la participacién de los

colaboradores, que son, los que a través de una buena atencién, permite la

fidelizacion del servicio en el comportamiento de excelencia hacia los clientes,
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considerando que el servicio es realizar y orientar al exigente mercado de comida

s

rapida.
1 Es primordial tener en cuenta- los aspectos explicados, puesto que si se llega

entender apropiadamente cada unc de ellos y, emplearlos adecuadamente de la

manera correcta se lograra tener una ventaja competitiva
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Il. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

211 Antecedentes Internacionales

VALENZUELA NEDA, Leonardo (Chile, 2013), en la Tesis Plan de negocios
para la apertura de una cadena de restaurantes de comida rapida saludable y

de licuados/ jugos naturales: “Nutri-Grill”
RESUMEN:

El autor hace referencia el objetivo de la investigacién en cudl se refiere al
plan de negocios para la creacién de comida rapida nutritiva y licuados que llevara
por nombre “Nutri-Gril”. La intencién primordial de dicha empresa es el ofrecimiento
de una alternativa el cual sea diferente y a su vez nutritiva, reemplazando casi en su
totalidad a la comida “chatarra” que abunda en el mercado. Yl es por eIIo‘que su

estrategia en cual el negocio se basa es la diferenciacion respecto a las demas.

Asi mismo, la propuesta de este restaurante se hara diferencia respecto a sus
competencias mediante la oferta de comidas saludables, natural, creativas y
obviamente sabrosas, a través de la ya famosa modalidad del servicio rapido, los
cuales los locales tendran un concepto inspirado en el famoso espiritu “Trendy” con

paisaje asemejado al de los estados de Estados Unidos.

En dicho trabajo hace referencia el crecimiento de comida répida, e cual esta

ligado al producto bruto interno de la poblacién percapita (PBI), y con ello la
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tendencia creciente de las personas cada vez por renovar sus héabitos alimenticios,
siendo estas condiciones antériormente mencionadas para crear un mercado el cual

se podra explotar con los recursos optimos.
CONCLUSION:

¢ Mas de un 90% de los encuestados consume comida rapida y que mas
del 40% de los rrfnismos lo hace en la semana. Siendo un factor
importante para la compra de estos productos son: el tipo de comida,
sabory cercania‘ al centro de labores.

e Asi mismo menciona que mas del 40% de los encuestados no esta
satisfecho con la variedad de comida rapida que se ofrece en el
mercado, y otros 79% de .!os encuestados estaria dispuesto a consumir
comida rapida que sea saludable. Y mas del 50% de los mismo hace
referencia que comer comida rapida saludable es una razén importante
para ellos.

e los alimentos que mas gustan a los encuestados son: frutas,
vegetales, carnes a la parrilla y jugos de frutas yfo vegetales.

¢ Los encuestados estarian dispuestos a pagar un precio accesible para

el consumo de este tipo de comidas.
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CARDENAS RIVERA, Mariuxi Bethsabé, MORA CABRERA, Néstor Daniel y
SANCHEZ MERCHAN, Andrea Talina (E¢uador, 2013) en la Tesis Andlisis del
servicio al cliente en el restaurante la Riviera y su impacto en la calidad del

servicio e imagen del establecimiento
RESUMEN:

Los autores mencionan_ que los restaurantes son las mas primordiales
empresas de servicio, con ello quiere decir que es un intangible que es muy
complicado de manejar pero con una adecuada conduccién cualquier empresa seria
exitosa. Asi mismo hace relevancia a 'Ios: “meseros” como los vendedoreé directos de
la empresa, y por ende son ellos mismos QUe convencen de otra forma a los clientes
para el consumo, asi mismo hace referencia que mucho de ellos no cuentan con una
debida capacitacién para este tipo de Iaborr, por muchos factores que abordaron en

el desarrollo del trabajo.

El estudio surge por muchos motivos que tuvieron como experiencias los
autores al respecto de la atencion realizéda en los restaurantes de alta (lzocina. Y es
—-p'or;ello:~que:’dec’idieron:-indagarvehf-numérGSOSraspectos;aI:restaurante—'I:a_:Rivieraren’
relacién al servicio yla ausencia de capacitacion a los colaboradores que laboran en

dicha empresa.
CONCLUSION:

s Al no tener una informacion clara sobre las actividades que se realizan
dentro del restaurante por parte de los meseros, hara que el comensal

analice y concluya que el mesero no esta al tanto sobre las actividades
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que se realizan dentro del restaurante, y en conclusion el cliente es el
quien juzga de una u otra manera la actitud del empleado.
e Las expectativas del cliente soy demasiado importante para toda

empresa, es por ello que es importante tomar en cuenta que un pésimo

.

servicio por parte de los empleados, sera para los comensales un mala
experiencia, el cual expondra ante sus amistades.

e Asi mismo habla de la capa.citacién a sus empleados, pues para este
tipo de t—rabajo se busca un perfil basico, y la falta de una persona
capacitada en el area de recursos humanos hace que la administracién

contrate a personas sin experiencias para el puesto de trabajo.

CHACOM CHACOM, Ever Fréncisco (Guatemala, 2012) en la Tesis Servicio
al cliente en los restaurantes del Municipio de San Pedro la Laguna,

departamento de Solola.
RESUMEN:

Tiene como objetivo la identificacion del servicio al cliente en los restaurantes
de san Pedro de Laguna — Solola. Asi mismo, resuelven la incognita del por qué
eligen este municipio, siendo su respuesta mas acertada, la visita de los turistas

tanto nacionales como extranjeros, por los atractivos de la zona.

Cabe precisar que para los autores, en el presente estudio es primordial
presentar los fundamentos tetricos, y es por la misma ra_zén que en el presente
trabajo se explican que los indicadores que estan bajo estudio y también los
procesos que comprenden el servicio a los clientes
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Mencionan asi mismo, que la sistematica utilizada para el presente estudio

es de tipo descriptiva, y con élla intiye, 1d descripcion, registro, analisis e

interpretacion de la naturaleza actual y la constitucién de los fenémenos ocurridos.

Por ofro lado, se identifican las variables e' indicadores del estudio en

mencién, y a continuacion se procede, y con ello se procede 'a realizar la

investigacion en los restaurantes del mencionado distrito, para asi poder conocer las

perspectivas de los clientes, empleados y los gerentes de las entidades.

CONCLUSION:

Cuentan con deficiencias higiénicas del servicioi sanitario, no usan un
jabdon adecuado para manos, no cuentan con el abastecimiento
oportuno de rollos de papel higiénico y toallas de papel! para el secado
de las manos, no cuentan con la disponibilidad de agua potable
durante momentos en el dia, por lo tanto la correccion de estos

factores hacen que el servicio al cliente sean los mas optimos.

La determinacion de la opinién de los clientes es fundamental para

~“todaempresares-por-ello-que=serealizd:las:preguntas-necesarias:a-los: .

mismos, respondiendo como aceptables, excepto por la limpieza y el

higiene en los restaurantes.

“Por otra parte, los clientes respondieron como fundamental la

existencia de componentes basicos en cualquier servicio higiénico,
tales como papel higiénico, papel toalla para manos, la existencia de
un jabén de tipo liquido, siendo el‘ mas importante agua en los servicios
sanitarios.

Mientras se indaga la opinién de los empleados, la respuesta de ellos
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respecto al servicio al cliente, es la carencia de los elementos
anteriormente mencionados, tales como, jabén liquido, papel higiénico,
-papel toalla y siendo fundamental el agua para los servicios .sanitaribs.
e Por dltimo, se realizd la entrevista a los con gerentes de los
restaurantes sobre el servicio que brindan a los clientes, respondiendo
que el servicio al cliente es la adecuada, siendo su limitante que no
cuentan con un registro periodico de la calidad de agué, asi como no
tener un control exhaustivo para la limpieza, e higiene del

establecimiento.

Al finalizar la investigacién,  proponen, para la solucion del problema
acontecido, es la instalacién de un tanque elevado con un sistema de purificaciéon de
agua, higiene y limpieza en los servicios sanitarios, y por ltimo el abastecimiento de

los elementos en los mismos.

CORONEL CACHOTT Verdnica Isabel (Ecuador, -2009) en la Tesis
—Meéjoramiento=de=calidad-en-el:servicio-y-atencién=al-cliente-en-el-Restaurante

“I os Pollos de la Colon”, de Ia Ciudad de Riobamba
RESUMEN:

La autora nos indica que se realizé el estudio, indicando las carencias de una
calidad de servicio que sean las 6ptimas para los clientes, asi mismo las deficiencias

en el desconocimiento del personal para la atencion al cliente.
La investigacion efectuada es de tipo descriptivo y transversal, para evaluar la
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calidad de servicio y atencion a los clientes en el Restaurante “Los Pollos de la

Colon” — Riobamba.

Se realizé una encuesta a 367 comensales que acuden regularmente de una
poblacién de aproximadamente de 4500 personas, evaluandose las siguientes

variables: atencién al cliente, servicio y calidad.
CONCLUSION:

e En la evaluaciéon del restaurante se resolvid que se necesita una

- -—:publieidadl;:eI=cua|=memci;mezléé—zbeméﬁ’c-;’ieszquezestezconIleve'z:calidad;_y:“ -
precios.

o Otro punto importante, es la alta competencia que tiene este
restaurante.

e Falta de capacitacién a los colaboradores por parte del area de
recursos humanos.

o Existe factibilidad para el desarrollo de la tesis para el mejoramiento en
la calidad de servicio a los clientes.

«—Falta-de-mejora-de-calidad-de-sus-servicios-para-la-satisfaccion plena

de sus clientes.
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2.1.2 Antecedentes Nacionales

CEPEDA ALIAGA, Lorenay JAVIER STAPLETON, Carlos Javier (Lima —
Perti, 2006) en la tesis Estudio de pre-factibilidad para la implementacion de una

cadena de comidas rapidas en base a pollo en Lima Norte
RESUMEN:

En la presente investigacion los autores nos mencionan el objeto de la
investigaciéon en alusién a la evaluacion técnica de dicho propésito, tanto como
=econdémica-y-financiera-a-nivel-de:pre=factibilidad=para=que=se=pueda=realizar=la-

implementacién de una cadena de comida rapida en base a pollo en Lima Norte.

En Planificacion Estratégica, se analizé las variables del macro-entorno,
identificandose las fortalezas, opdrtunidades, debilidades y amenazas, y con ello se

establecio utilizar diversos tipos de estrategias para el negocio.

Se llegd a determinar que el publico ideal para dicho estudic se encuentra en
los distritos de Comas, Los Olivos, Independencia, San Martin de Porres y distritos

-aledafnos-al-estudio;tanto-deslos-sectores:sociceconémicos-B.y:C;e-incluso:nifios.
CONCLUSION:

El estudio técnico se llegd a definir la capacidad instalada expresada en
unidades de produccion por afio, asi mismo se elabord la disposicion de la planta de
acuerdo a los principios de distribucién a través d los diagramas de operaciones de

procesos.
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CORONEL ARCE, Carolina Soledad (Lambayeque — Pert, 2016) en la Tesis
Calidad de servicio y grado de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza

Hut ‘en el Centro Comercial Mega Plaza — Lima - 2016
RESUMEN:

Tiene como objetivo Determinar la calidad del servicio y el grado de
satisfaccién del cliente en el Restaurant Pizza Hut del centro comercial Mega plaza-
lima 2016; aplicando un instrumento de elaboracién propia. El tipo de investigacion
que se utlizd para este proyecto de investigacién es de tipo descriptiva —
correlacional y la hipotesis realizada, existe vinculacion signiﬁca_tiva entre calidad de
sérvicio y grado de satisfaccion dél cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro

comercial Mega Plaza Lima; 2016.

En cuanto a los procedimientos y métodos de la acumulacion de datos, se uso
como instrumento de medicion, la encuesta al cliente. A parte se elaboraron fichas
bibliograficas y comentarios textuales que ayudaron a la contribucién del marco

tedrico y asi poder fundamentar la base teérica.

En el Restaurant Pizza Hut, un promedio general de 41.6% de los clientes
estan total acuerdo con el servicio; mientas, solo 11% de los mismos se siente en
indiferencia o desacuerdo con esta variable en estudio. Respecto al ambiente, el
42.1 % de los clientes se encuentran satisfechos; y solamente el 10% se encuentran

insatisfechos con esta variable.

Se concluye que existe correlacidn significativa entre calidad de servicio vy
grado de .satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial

Mega Plaza Lima.
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CONCLUSION:

Debido a la necesidad que los jovenes y mujeres trabajen se ha
generado la tendencia de consumir alimentos fuera de casa por el
problema de la falta de tiempo.

s Segun el resultado de la encuesta una persona en promedio gasta
alrededor de 13 soles cuando come fuera de casa, la alternativa
planteada es que pague 27% menos.

s Para el proyecto se han identiﬁqado seis tipos de tareas para atender al
fpif:b'lico::coeinero:—--packefs,=meserorcajero;ﬂirivers,-y=animador—ar

s La empresa contara con personal tanto administrativo como operativo,

cinco y 59 respectivamente.

CHIPANA CALAPUJA, Moises Yoni y CAYO ZAPANA, Alfredo (Arequipa,
2103)En la Tesis Analisis de la calidad de servicio en los restaurantes

vegetarianos del centro histérico de Arequipa
RESUMEN:

En la presente investigacion, nos indica que el estudio heché) se realizd en en centro
histdrico de Arequipa, en cual se encuentra diversos restaurantes vegetarianos que brinda una
atencion hacia un déterminado mercado, el cual obviamente se dedican al rubro de alimentos

vegetarianos.
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En dicho trabajo se pretende realizar un deteminado anélisis sobre la calidad de servicio
en cuanto al manejo de alimentos y bebidas por parte de cada restaurante, el cual se ha podido

identificar los siguientes:

¢ Restaurant Vegetariano “Dia Verde”
¢ Restaurant Vegetariano” Como en Casa”

¢ Restaurante Vegetarano “Aquarius’

Cada uno de ellos tiene un qonwpto distinto en cuanto a:la calidad de servicio que
.otorgan, lo-que-se. pretende.-con dicha. investigacion-es-saber cudl-de-los-restaurantes_
brinda un mejor servicio hacia sus clientes, lo que se concuerdaque para estos
restaurantes es burcar una mejor calidad Ven servicio, en la manipulacion de alimentos y

bebidas.

Los factores investigados son:

) Comida

. Precio

. Ateneion-=
o Ambiente
CONCLUSION:

El tipo de investigacion realizada en dicha fesis es cualitativa la cual se utilizara en nuestra
investigacion, donde se analizaran todos los datos recopilados yse podra recabar

informacion y poder fortalecer nuestra hipdtesis.
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MORENO HIDALGO, Juan Antonio (Piura, 2012) en la Tesis Medicién de la

‘Satisfaccion del Cliente en el Restaurante La Cabafa de Don Parce
RESUMEN:

Se menciona el problema relacionando al desconocimiento acerca al grado de

.

satisfaccion de los clientes de mencionado restaurant.

Menciona asi mismo a que no determinan la causalidad que un cliente salga
satisfecho . de dicho establecimiento, planteado medidas para incrementar la
— satisfaccién-de-los-clientes—=asi=mismo=incrementar-lazconcurrencia-de:clientela-en

determinado restaurante y por Gltimo lograr su fidelidad.
CONCLUSION:

e En el trabajo realizado, se ha determinado  identificar cinco
dimensiones relacionadas a la calidad de servicio, siendo estas
equivalenteé a las inicialmente obtenidas por Parasuraman, Zeithlam y
Berry, que “son: empatia, confiabilidad, sensibilidad, seguridad,

- ~tangibles-

e Los comensales estan altamente satisfechos*por | calidad de servicio
QUe ofrecen sus colaboradores, asi lo demuestra es resultado realizado
en las encuestas.

’ e« Con respecto a la capacidad de respuesta, menciona que se debe
mejorar, refiriéndose a que los mozos a ocasiones no le dicen a los

clientes el tiempo que tardara el en llegar el pedido a la mesa, y por

otro lado la rapidez de los mozos ha sido calificada como buena,
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acercandose rapidamente a los clientes y estan siempre pehdiente de
sus solicitudes.

e Por Ultimo, se felicita a los mozos porque existe una atencion
personalizada, su educacion, amabilidad, cordialidad y atencién

individualizada son temas destacados.

2.2 Bases teoricas

2.21 Capacitacion de los colaboradores

Todas las organizaciones demandan permanente modernizacion y desarrollo
en la infraestructura fisica y tecnolégica, que afectan las competencias de sus
trabajadores por las cambiantes necesidades y diversidad de los clientes, la
actualizacién y/o creacion de los perfiles profesiograficos, el de_sarrollo tecnologico y
cientifico, la competencia empresarial, etc. Siendo asi, existe preoc_:upacic’m en las
empresas por asignar al preéupuesto una partida para atender programas de

capacitacién y desarrollo.

La c:apacitacién pai‘te de las necesidades que se diagnostican pasando por la
implementacion teérico-practica de programas de crecirﬁiento y desarrollo,. la
valoracion del desempefio individual y grupal, en coheréncia con las exigencias del
puesto y los objetivos empresariales, como lo sostiene Byars y Rue (1996), al
sefialar que es un proceso con impacto en el mejoramiento de las aptitudes y, Reyes
(2000) que define la capacitacién “(...) en dar al empleado elegido la preparacion

tedrica que requerird para desempefiar su puesto con toda eficiencia” (p. 127).
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Entendido como un proceso, se asemeja a todas las definiciones en ei ambito
administrativo que con mayor énfasis se han propuesto desde 1990, algunos autores
le han agregado el componente educativo teniendo como resuitante términos como
proceso educativo o proceso de ensefanza, que apropiadamente deberian

conceptualizarse como proceso de ensefianza aprendizaje.

Para algunos puede ser de corto plazo,'sistemético y organizado (Chiavenato,
2004), de desarrollo sistematico (Ivancevich, 1995), de cambio (Robbins, 1996) de
accion e incremento (Grados, 2007), de cualidades (Certo, 1994), habilidades
_ ;-’b.‘—jsi'easE(Elessleﬁ%tg:gl)}?_‘:comcimientes,:ac—:‘timdes,—_cbmpetem eiaé;:eapaeidadeSf_
comportamientos e interacc;iones; acordes con e-_l puesto, para lograr que los
coiaboradores desempefien mejor su trabajo, con mayor productividad, que
respondan a objetivos predeterminad})s; como se desprende de las definiciones

listadas a continuacién:

“Es el proceso educativo de corto plazo, que se aplica de manera sistematica
y organizada, que permite a los individuos aprender conocimientos, actitudes y
competencias en funcién de objetivos definidos previamente® (Chiavenato, 2004, p.

495).

Para Certo, el proceso implica en el desarrollo de las cualidades en los
recursos humanos, planteandolos para que estos sean mas productivos y
contribuyan asi para que el logro de los objetivos de toda organizaciéon (1994, p.

274).
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Dessler indica que la motivacion es el proceso de ensefiar a los trabajadores
nuevos las habilidades fundamentales y basi¢ds que necesitan para ejercer su

labores (1997, p. 248).

“Proceso de modificar sistematicamente el comportamiento de los empleados
con el proposito de que alcancen los objetivos de la organizacion. La capacitacion se
)

relaciona con las habilidades y las capacidades que exige actualmente el puesto”

(Ivancevich, 1995, p. 423).

Asi mismo Robbins en su libro Administracion indica que la capacitacion
implica un cambio de habilidades, conocimientos, actitudes o comportamientos.
Entonces esto implica cambiar aquello que los trabajadores conocen, la forma de
trabajar, las actitudes ante el trabajo o sus interacciones con los compaferos o el

jefe inmediato (1996, p. 237).

“Accion destinada a incrementar las aptitudes y los conocimientos del
trabajador con el propdsito de prepararlo para desempefiar eficientemente una

unidad de trabajo especifico e impersonal”, (Grados, 2007, p. 222).

La capacitacién es un proceso permanente, que puede secuen(ciarse para
atender necesidades de corto plézo, sin olvidar ademas que al requerirse de mayor
responsabilidad con el talento humano, estas deben coﬁtribuir a su desarrolio
integral, este proceso es retroalimentativo, intehcional, _consciente y de mutuo
acuerdo entre los trabajadores y la empresa, comprendiéndose dentro de un

sistema, coh varios procesos o subprocesos como aparece en la Figura 2.1.
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FIGURA 2.1
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Fuente: Rodriguez, J. 2007, p. 249,

La importancia de la capacitacién segun Flores (2005), esta en que permite
que los colaboradores modifiquen su conducta, cambiando aspectos indeseables,
desarrollen su potencial, sus niveles de interaccion, logrando rendimientos

i

superiores. Esta importancia la.detalla Flores, como sigue:

* “Que la persona alcance un alto rendimiento modificando su conducta.

. Desarrolla el potencial y cambia algunas tendencias indeseables.
. Actua sobre la persona, el método de trabajo, la

organizacién de las tareas, etc. Buscando una mayor adecuacién entre elios.
) La persona cumple un rol activo en el proceso de aprendizaje, hay una

mayor interaccion.
) El resultado del proceso es un grado o nivel: cuando aprende, cuando

cambia o cuando logra” (Flores, 2005, p. 446).
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Segun Eduardo Martinez E. y Francisca Martinez A (2009 p. 9 — 10}, la
determinacién de las capacitaciones personales se determina de la siguiente

manera:

. Conocimientos: la capacidad de los individuos para relacionar los
conceptos abstractos o concretos en el ambito laboral.

. Habilidades Intelectuales: se refiere a la capacidad personal para
utilizar las herramientas y conocimientos para la solucion de los problemas.

. Habilidades psicomotoras: es la habilidad de los individuos para la
solucion-de la-problematica, usando-sus-destrezas-fisicas; sensoriales'y metales-

. Habilidades interpersonales: es la capacidad de los individuos para
interaccién con otras personas, con el fin de un objetivo especifico,

. Disposicién animica: se refiere principalmente al estado emocional de
las personas, las cuales, por lo general son atribuidos al estado animico, creencias

personales, educacién, valores etc.

La determinacion de los factores anteriormente mencionados, nos
proporcionan.informacion, del cual estamos_sujetos.a.analizar,-debido_a.que_muchos.
individuos no tienen las mismas caracteristicas. Es por ello, que estas personas

pasan por un proceso exclusivo de seleccién para determinados puestos.

Asi mismo, tal como menciona John C. Maxwell en el libro
Capacitacion 101 (2014), los lideres débiles y sin deseo de superacion equivalen y
desarrollan organizaciones débiles, mientras que, lideres con conviccién y fuertes,
equivalen y desarrollan organizaciones fuertes, todo triunfa y da al fracaso segun el
liderazgo de las personas, como se menciona, en el texto anterior, Maxwell

menciona que para que una empresa sea cudl sea, es necesario confar con
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personas que tengan deseos de superacion para el desarrollo de organizaciones
fuertes, sino por el contrario tendriamos una organizacion mediocre, y porque no

decir, una organizacién fracasada.

Por otro lado, Alfonso Siliceo Aguilar (2004, p. 89), menciona que
capacitar incita el suministro de ingredientes preparados para el desarrollo de las
actividades y con estas mismas dar solucion a los diversos problemas que a diario y

constantemente se suscitan en la vida diaria.

Es por ello, que la capacitacién va dirigida a personas que estan
involucradas en asuntos de acuerdo a la labor que ellos realizan, para asi poder
mejorar y tratar de perfeccionar el tema a fondo y a su vez interrelacionar con

actividades semejantes a la materia en cuestion.

Asi mismo, menciona que, las capacitaciones que obtienen resultados,
son aquellas que se deben perfeccionar, tanto en el desempefio de las funciones
basicas de un puesto, asi como el de funciones complejas que conllevan meses y

meses de capacitacion.

Prosiguiendo, Ramon Padilla — Miriam Juarez (2006, p. 16) mencionan
en su libro Efectos de la capacitacion en la Competitividad en la Industria, han
analizado el impacto que conlleva la industria manufacturera, sin embargo es
trascendental adquirir nuevos conocimientos y asi difundirlos al personal a capacitar. -
En conclusion menciona que estas capacitaciones seran de mucha importancia
debida que la tecnologia avanza, y se necesitan de conocimientos principalmente
para las actividades internas de disefio, investigacién y desarrollo, es por ello, que

las capacitaciones deben ser constantes y colectivas.
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222 Calidad de servicio

Aunque la calidad ha estado presente, como una respuesta del hombre para
solucionar problemas y crear productos, es el interés por mantener la reputacién de
la marca en la edad media y el elevado numero de productos que se tenian que
desechar, avivé el inte-rés de las empresas por reducir costos, désencadenando el

inicio de la investigacion por lograr calidad en la produccion.

En un primer momento, al llevar a la practica este concepto, los empresarios
creyeron que la mejor forma de hacerlo, era evitar que los productos salieran
defectuosos para lo cua-l era impresbindible la supervision en la produccion;
generandose la alarma, por cuanto se creia qL;é esta actividad traeria consigo, el
aumento en ]os costos para la empresa, pero a medida que evolucionaba el proceso,

con mejores técnicas, la teoria se fue afinando.

La globalizaciéon, la creciente demanda de productos y la competencia, trajo
consigo el traslado de estas técnicas de los productos tangibles- a los intangibles de
los selrvicios, que no son objetivos, es decir no puedan verse, tocarse, sentirse,
-comozsostiene= Zeithaml=y=Britner-(2004)-~En=términos:simples:los-servicios- son—
acciones, procesos y gjecuciones (...) no son ‘objetivos tangibles que puedan verse,

ocarse o sentirsg, en lugar de ello son acciones y ejecuciones intangibles” (p.3).

De esta manera y a una escala mayor, se incorpora la implementacién de
strategias de diferenciacién como las orientadas a-lograr mayor calidad en el
iervicio. Cruz (2006), destaca este sentido estratégico de la calidad de servicio para

itraer y retener nuevos negocios o incrementar las ventas, al sefialar que:
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Desde un punto de vista practico, la calidad es un arma competitiva
estratégica, cuando se incorpora el concepto integro de calidad a las industrias
orientadas al servicio y basadas en productos, resulta mas facil atraer y retener

nuevos negocios o incrementar las ventas en los mercados existentes (p. 131).

Los clientes son en suma cUenta, los que contratan a las empresas, a traves
de estas a los gerentes y sus colaboradores, cuando el cliente va en busca de
mejores atenciones en otras organizaciones, entonces ha despedido al gerente y
trabajadores por el mal servicio que le han brindado, como lo seﬁala'Sahguesa et al

~(2006)..

Este principio obliga a las empresas, cumplir con los requerimientos para
satisfacer las necesidades, que demandan los clientes segin Toso y también

Rodriguez (2006).

A continuacién mayores precisiones acerca de lo expuesto por Sanguesa et

al, Toso y Rodriguez.

“La calidad como ya hemos dicho la definen principalmente los clientes y son
ellos los que deben se especificar los requisitos que tienen que cumplir estas

caracteristicas de calidad" (Sanguesa et al, 2006, p.13).

Parten de la idea de que la calidad debe ser definida desde la dptica de
usuario. Estas definiciones asumen que los compradores individuales tienen gustos
diferentes, ademas asumen que los broductos que mejor satisfacen sus necesidades
son considerados como productos de mas calidad. Por ejemplo en un desfile de
moda los articulos que mas gusten al publico, seran los que se consideren de mayor

calidad (Sanguesa et al, 2006, p. 11).
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“(...) La calidad es cumplir con los requerimientos que necesita un cliente con
un minimo de todos los procesos se encuentren satisfechos por hacer negocios con

usted” (Toso, 2006, p. 100).

“La calidad significa la directa satisfaccién del cliente al momento de prestar
un servicio u ofrecer un bien en funcion de la satisfaccion de una necesidad

determinada ya sea natural o creada” (Huerto Rodriguez, 2006, p.45).

Gronroos (1978) fue uno-de los pioneros en el desarrollo del campo de la
calidad de seNicio, al destacar la importancia de dos su.bprocesos, el primero
relacionado con la satisfaccién final que obtiene el cliente al recibir el servicio o el
producto y el segundo, con [a manera como se otorga este servicio. Las
in'vestigaciones posteriores han centrado su interés en la interaccion del colaborador
con el cliente, que no es otra cosa que la experiencia que se genera en la
percepcion de la empresa en el cliente, construida por el colaborador o vendedor en

la mente del cliente.

| Segun Juvenile Nonfiction, en el Manual de La Calidad de Servicio al Cliente
(2‘008?p.5),‘nos;d'a:a:‘entenderfque:la:cali'dad:de‘:—SeNicio;tna:taﬁdeied.ucir:en:'-[o:vjab'lew
empujes y costos que éstos acarrean para el consumidor finar (cliente), paira evitar
asi que estos estén con la preocupacién qﬁe puéda generar. Asi mismo, nos indica
que un cliente satisfecho es aquel a quién uno puede llamar, y este con un
agradecimiento total te respondera gratamente, e incluso, realizara sugerencias para

asi obtener un mejor trato.

Es importante indicar que en dicho texto menciona la importancia del valor

agregado para el resultado final, la importancia que pueda ofrecer el bien o servicio
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de acuerdo a la necesidad de cada persona, segln sea el estilo de esta. Obtener
una estrecha colaboracion con los clientes, para asi poder tener como aliados y
llegar a ganar a empresas que tengan competencias con las suyas. Ei valor
agregado también se muestra como un crédito, aquellas qu.e realizan las “tiendas’,
para dar facilidad de pago a los clientes, pues a través de este acto existe una
consolidacion cliente — erhpresa. También un punto importante es la garantia, un
apoyo post venta, reparacion, la devolucion de la mercaderia en caso de falla por
ene motivos, pues con este acto garantizo a mis clientes que sin incomodidad puede
llevar el bien y/o servicio sin temor. Y por Gltimo y no menos importante, es preciso
indicar que el valor agregado puede significar rapidez, constancia, flexibilidad,
eficiencia y eficacia, tomando como ejemplo la eficiencia, para realizar determinadas

acciones que se debe ejecutar, optimizando los recursos en menos tiempo.

“La percepcién de la calidad varia de un cliente a otro, y no es la misma para
el comprador que para el vendedor” (Manual: La Calidad de Servicio al Cliente, .

2088, p. 17)
2.23 Desempeiio laboral

La manera como los colaboradores asumen sus responsabilidades, con
mucha motivacion y ética, como las traducen en tareas especificas acordes con las
especificaciones del puesto, cohscientes en todo momento de los objetivos
empresariales, del area o el equipo al que pertenecen; constituyen lo que muchos
autores denominan el desempefio laboral no es otra cosa que ellproceso adecuado

de las tareas.
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El desempefo del colaborador se expresa en términos de acciones o
comportamientos relevant_esf constituidos en estrategias individuales o colectivas,
destinados a lograr los objetivos atrasados o la misién que toda organizacién desea,
a través de las normas prescritas, estandares, factores dentro de las institucion asi
como y fuera de la misma y por ultimo valores preestablecidos, para lograr la mas

alta eficacia y eficiencia en papel de las motivaciones y capacidades personales.

Entonces el desempefio laboral es comportamiento y rendimiento prescrito en

el puesto, medido en términos del logre de los objetivos establecidos por la empresa.

La interpretacion de los tres parrafos anteriores, es resultante de las

siguientes definiciones, que aparecen a continuacién acerca del desemperio laboral.

Por otro lado, Stoner en su libro Administracion interpreta el Desempeno
Laboral de la siguiente manera, es la condicidn como los miembros de cualquier tipo
de organizacién trabajan eficazmente para alcanzar todas las metas requeridas,-
pendientes a las reglas basicas establecidas por la entidad empresarial, en funcion
ala ejecucion de sus tarea_s de acuerdo a la actividad de cada empleado de una
:orgénizacién?de‘lafman'era-‘-éﬁt:iente“(‘1‘994",.p.':5'1_.0)._ |

“El desempefio laboral es el comportamiento del trébajador en la busqueda de

los objetivos fijados, este constituye a estrategia individual para lograr los objetivos”

(Chiavenato, 2000, p. 359).

“El desempefio es consecuencia de las capacidades y la motivacion de los
empleados combinadas con el entorno laboral” (Bohlander, Snell y Sherman, 2001,

p. 343).
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El desempeiio laboral segin (Niria Quintero 2008 p. 36), menciona que se
necesitan realizar cambios (capacidades y habilidades) los cuales deben ser totales,
para poder crecer mas sin usar capitales y evitar las amenazas que representa en
muchos casos la economia, parte de estas tendencias globales, nos referimos al
Qutsourcing, que define como la tercerizacién de actividades concretas, para la
rﬁejora primordial de determinados procesos en los que internamente no se tenga

establecidas capacidades para el desarrollo de las mismas.

El desempefio Laboral como indicador de los colaboradores para la
—-Tealizacion-de—-las—actividades—cumple=diversas—tareas=puesto= que;=como=toda-.
actividad necesita que estos estén com\prometidos con las labores que realizas, tal
como se menciona Niria Quintero (2008 p. 39): las empresas de servicio para poder
ofrecer una buena atencion a sus comensales deben tener en cuenta aquellos
elementos que se' encuentran adheridos enfre si y a su vez estos incurren de
manera precisa y directa entre sus colaboradores, los cuales son necesarios para la
investigacion de los trabajadores: la satisfaccion del trabajado‘r, autoestima, trabajo

en equipo y capacitacion para el trabajador

Por otro lado en la Revista de Ciencias Sociales (Ve), nos indica de manera
puntual que el desempeiic en los trabajadores ha sido un obstaculo en el desarrollo
efectivo y éxito de una organizacién, y es por ello que en la actualidad existe un
interés muy grande por parte de los Gerentes del area de Recursos Humanos, que
no tan solo permitan medir, sino por el contrario también a mejorarlo. Asi mismo,
menciona en forma textual que: el desempefio de los empleados son las acciones
y/o comportamientos que son observados por los empleados y las cualés ellos la

consideran cuales son las mas relevantes para los objetivos de cada organizacién, y
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estos mismos son medidos en términos de competitividad por cada individuo de la
compafiia, y asi poder apreciar el nivel de contribucién a la empresa (Revista de

Ciencias Sociales, 2008 p. 495)

Algunos autores como Arias en su libro La competencia laboral, un nuevo
paradigma (2006, p. 133), nos invoca sobre el Desempefio Laboral,
manifestando que son las acciones y convicciones establecidas por las
perspectivas de los duefios y/o accionistas dentro de los parametros
establecidos en cada organizacion, sin sobrantes y con la maxima repercusion

positiva. -

Muchos estudios han tomado en cuenta que el desefnpeﬁo laboral es un
factor muy importante en toda compafia puesto que sin ella, no existiria los
resultados tan esperados, es por ello que en [a revista digital Workmeter nos da
ejemplos y teorias muy solidas, una menciona que el desempefio laboral tiene que
ver con el comportamiento de los colaboradores y a su vez el resultado obtenido.
Cuanto mejor sea la motivacion el trabajador se puede desempefar mejor, por o

tanto-habra un mejoramiento-de-la-productividad.

Es necesario, tener un indice de la mejora del desempeiio laboral, y es por
ello que en el articulo digital Impacto Humano - Consultores de Recursos Humanos
se menciona que se debe realizar la evaluacién del desempeifo cuando se trata
acerca de los trabajadores en las organizaciones; desde la perspectiva empresarial,
las npersonas contribuyen con su labor al Iogro de los objetivos de las organizaciones

y este esfuerzo debe estar figurado en la planeacién estratégica, 1o cual implica
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que el desempefio de los colaboradores debe ser gestionado y por lo tanto

medido. Asi mismo, es preciso indicar los siguientes factores:

¢ Objetivos.
e Competencias.
e Funciones. -

Por' lo expuesto anteriormente, para llegar a la meta, en este caso un buen
desempefio-laboral, ‘es importante-indicar-que-se"debe pasar-por-una-evaluacionde
desempefio, que no es mas que un instrumento que realiza las areas de Recursos
Humanos para que sea comprobado el grado de cumplimiento de los objetivos,

‘propuestos a nivel personal.

En el libro Gestion del desempeiio de Esther Gil San Millan (2007 p.18), muestra a la
meta como punto esencial para el logro de los objetivos, es por ello, que a

continuacion nos manifiesta lo siguiente:

e Las metas son el factor principal para el inicio de cualquier gestion del

desempenio.

e Realizar una estandarizacién entre metas empresariales, el area laboral y el

trabajador, siendo este tltimo de vital importancia.

e Todo colaborador debe tener en claro cuales son las metas trazadas por
cada institucién, y es por ello tiene que tener en cuenta cuales son las mas

importantes.
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o Todas las metas planteadas por la organizacion deben y tienen que quedar

reflejadas por escrito, y al cumplirlas deben ser recompensadas.
¢ Lainstitucién que aplique las metas debe dejarlas muy en claro.

¢ Asi mismo, las empresas deben trabajar con los empleados para el desarrollo
integral de un plan de accién y conseguir dichas metas. Entonces, este plan .

incluiria la informacién y asistencia de un delegado.

2.2.4 Definicion de términos basicos

a) Actitud

forma de ‘Ser. o el comportariento; e’ actiar, también pede considerarse como

cierta ‘forma’de. motivacion. social. -de’ caracter, por tanto,: secundario, frente ala

_ ~motivacionzbiologicar=destipdZprimario==que-impulsa-y-orienta=la-.accion=hacia-
predisposicion aprendida a résponder deun modo consistente.a un objeto social.

En ia Psicologia’ Social, las actitudes constituyen valiosos' elementos para la

prediccion‘de Conductas; Para el:mismo autor de la obra fish, la actitd se refiere a

unsentimiénto:a favor:'o-en-contra; de . un objeto’ sacial, el cual- puede ser“una

persona, un hecho social; o cualquier producto de la actividad humana.
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b) Capacitacion

Es un proceso educativo de corto plazo, siétemético y organizado, de cambio,
accion e incremento de cualidades, habilid.ades basicas, conocirﬁientos, actitudes,
compétencias, ca'pacidades. comportamientos e interacciones, acordes con el

'puesto, para lograr que los colaboradores individual o grupalmente desempefien
mejor su trabajo y con mayor productividad, en coherencia con las exigencias del

puesto y los objetivos empresariales.

c) Calidad de servicio

Son actividades intangibles, acordes con el puesto que desempefian los
colaboradores, que forman parte de las estrategias de diferenciacion competitiva que
implementan las empresas para incrementar las ventas, atraer y retener clientes,

‘brindandole a estos, las mejores atenciones en la satisfaccion de sus necesidades.

d) Desempéﬁo laboral

Es el conjunto de acciones 0 comportamientos relevantes (motivantes, éticos,
de tareas especificas acordes con las especificaciones del puesto), constituidos en
estrategias individuales o colectivas de los bolaboradores, destinados a lograr los
objetivos fijados o la misién de la organizacién, en el marco de normas, estandares,
factores internos y externos y valores preestablecidos, para lograr la jméxima
eficiencia en funcion de sus capacidades y motivaciones, medidos en términos de
logro.
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e) Outsourcing

Es un término inglés muy utilizado en el idioma espafiol, pero que no forma
arte del diccionario de la Real Academia Espaiiola (RAE). Su vocablo equivalente
s subcontratacion, es el contrato que una empresa realiza a otra para que ésta
eve a cabo determinadas tareas que, originalmente, estaban en manos de ‘Ia
rimera. El outsourcing, en otras palabras, cosiste en movilizar recursos hacia una
:mpresa externa a través de un contrato. De esta forma, la compafiia subcontratada

lesarrolla actividades en nombre de la primera.
f) Eficacia

En términos generales, se habla de eficacia una vez que se han alcanzado los
bjetivos propuestos. Como un ejemplo muy ilustrativo podriamos decir que equivale
\ ganar un partido de fatbol independientemente de si el juego es aburrido o
ymocionante para el espectador, porque. lo importante es hacer lo necesario para

ograr el triunfo. Y punto.
g) Eficiencia

En términos generales; Ié palabra-eﬁciencia hace referencia a los recursos
smpleados y los resultados obtenidos. .Por ello, es una capacidad o cualidad muy
ipreciada por empresas u organizaciones debido a que en la practica todo lo que
sstas hacen tiene como 'propésito alcanzar metas u objetivos, con recursos
humanos, financieros, tecnoldgicos, fisicos, de conocimientos, etc.) limitados y (en

nuchos casos) en situaciones complejas y muy competitivas.
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h) Responsabilidad

La palabra responsabilidad contempla un abanico amplio de definiciones. De
acuerdo al diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), hace referencia al
compromiso u obligacion de tipo moral que surge de la posible equivocacion
cometida por un individuo en un asunto especifico. La responsabilidad es, también,
la obligacién de reparar un error y compensar los males ocasionados cuando Iz

sifuacion lo amerita.
i) Salario

Es la suma de dinero que recibe de forma periddica un trabajador de
su empleador por un tiempo de trabajo determinado o por la realizacion de una tarea
especifica o fabricacién de un producto determinado. El pago puede ser mensual,
semanal o diario, y en este Ultimo caso recibe el nombre de jornal, del

término jornada.

Legalmente, se considera salario la totalidad de las percepciones econdémicas
de los trabajadores —en dinero o en especie— por la prestacion profesional de los
servicios laborales por cuenta ajena, ya retribuyan-el trabajo-efectivo; cualquiera-que-
sea la forma de remuneraciéh, 0 los periodos de descanso computables como de '
trébajo. Por lo tanto, se excluye al trabajador por cuenta propia (el auténomo). Asi
mismo, el salario no solo retribuye el “trabajo efectivo”, sino también los periodos de
descanso computables como de trabajo: descanso semanal, fiestas laborales,
permisos retribuidos y vacaciones anuales. La amplitud de la nocién legal de salario
permite afirmar la existencia de una presuncion junis tantumde que todo (la

“totalidad”) lo que recibe el trabajador le es debido en concepto de salario.
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. VARIABLES E HIPOTESIS

3.1 Variables de la investigacion

e Variables independientes:

¢ Variable dependiente:

3.2 Variables intervinientes

o Z;: Deseo de superacion

X. Desempefio laboral

Y: Calidad de servicio

s 75 Expectativas personales del colaborador

o 73 Expectativas del cliente

/

3.3 Operacionalizacién de las variables

‘

X.2. Desempernio laboral

Variables Dimensiones Indicadores
X1.11: Habilidades, conocimientos y
experiencia
X.122  Cordialidad en el rato al cliente.
- Xy.4. Actitud

X115 Disponibilidad para satisfacer a los
Clientes.

X114 Iniciativa y dinamismo.

X2z Responsabilidad

Xz21: Cumplir con las normas de apariencia
personal o presentacion,

X222 Dotar de utensilios y cualquier otro
requerimiento del cliente.
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Xz22: Orientar y guiar al cliente en los
interiores del local.

Xz24: Recoger los azafates, entregarlos
debidamente limpios a la cocina y botar los
desperdicios.

Y. Estrategia para conocimiento y
promocidn de los productos.

Y12 Capacidad de atencién de los
Y. Fiabilidad colaboradores

Y13 Producto adquirido

Y: Calidad de servicio ‘ Y, Tiempo para la entrega del pedido

Y2, Habilidad para entablar conversacidn

Yz-Gapacidad-de-respuesta — - X 2~ Entrega-de-facturacién-de:serviciog— - | —

Y23 Disposicién de ayudar a los clientes

3.4 Hipotesis

3.4.1 Hipétesis general

Hi: “El desempenio laboral se relaciona fuerte y positivamente con la calidad
del servicio qué brindan los colaboradores a los clientes de comida rapida
OTORONGO:S-GOURMET-—BURGUER-RESTAURANT-ubicades-en-el-distrito de-

COMAS.”

Ho: “El desemperio laboral no se relaciona fuerte y positivamente con la
calidad del servicio que brindan los colaboradores a los clientes de comida rapida
OTORONGO’'S GOURMET — BURGUER RESTAURANT ubicados en el distrito de

COMAS.”
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a)

b)

5
N

3.4.2 Hipotesis especificas

Hi. “La Actitud en el Desempefio Laboral se relaciona directa, fuerte y

positivamente en la calidad de servicio hacia los clientes”

Ho. “La Actitud en el DeSempeﬁo taboral no se relaciona directa, fuerte y

positivamente en la calidad de servicio hacia los clientes”

Hz. “La Responsabilidad en el Desempeiio Laboral se relaciona directa, fuerte

y positivamente en la calidad de servicio hacia los clientes”

Ho. “La Responsabilidad en el Desemperio Laboral no se relaciona directa,

fuerte y positivamente en la calidad de servicio hacia los clientes”

Hs. “El Sueldo Percibido por el colaborador influyen directamente en una

L

calidad de servicio eficiente”

Ho. “El Sueldo Percibido por él colaborador no influyen directamente en una

calidad de servicio eficiente”
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IV. METODOLOGIA

4.1 Tipo.de investigacion

Investigacién aplicada se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacion
de los conocimientos que se adquieren. La inVestigacién aplicada se encuentra
estrechamente vinculada con la investigacion basica, pues depende de los
resultados y avances de esta dltima; esto queda aclarado si nos percatamos de que
toda"'ihvestigacién' aplicada requiere de un marco tedrico.” Sin embargo, en una
investigaciéon empirica, lo que le interesa al investigador, primordialmente, son las

consecuencias practicas.
4.2 Diseifio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, porque no se manipulan
intencionalmente las variables independientes. Lo que hacemos en la investigacion
es observar fenémenos tal y como se dan en su contexto, para después analizar su

‘frecuencia, caracteristicas y vinculacion. .

Su alcance es correlacional, porque se va a describir caracteristicas o
funciones del fenémeno y determinar las relaciones del fendémeno investigado a

partir de cada una de sus variables y el nivel de asociacién entre las mismas

Es transeccional porque los datos seran recolectados en un solo momento, en

un tiempo dnico.

63



4.3 Poblacion y muestra
a) Pobl_acién

El estudio se realiza, tomando como muestra probabilistica intencional a 34
colaboradores de una poblacion de 40 colaboradores de los restaurantes de comida

rapida (OTORONGO’'S GOURMET — BURGUER RESTAURANT).
b) Muestra

Por otro lado también contamos con una poblacién de clientes de 357, de los
cuales sacaremos una muestra, no mayor a 185 clientes de cada uno de los

restaurantes.

_ (196)*x(0.5)x(0.5)x357 -
" = 0.05)%x356 + (1.96)(0.5)(0.5)
4.4=Técnicas e instrumentos de recoleccion-de-datos

4.41 Técnicas _ \
a) Encuestas por escalas
b)  Analisis documentario

4.4.2 Instrumentos
. Guia de la Escala de Desempefio Laboral de los colaboradores.
. Guia de la Escala de Calidad de Servicio hacia los Clientes
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) Guia de la observacion no participante y participante de las actividades

de los colaboradores.

4.5 Plan de analisis estadisticos de datos

o Estadisticos descriptivos: Moda, Media Aritmética, Rango y Desviacidn
Estandar. -
. Estadistico inferencial: r de Pearson.
FIGURA 4.1
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V.

RESULTADOS

i Resultado del Alfa de Cronbach de Calidad de Servicio

5.1

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 34 100,0
Casos Excluido 0. . 0
Total 34 100,0

boracion de fuente propia, aplicade son programa SPSS

Tabta 5.2

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

757

16

Etaboracion de fuente propia, aplicado son programa SP$S

Tabla 5.3
Estadisticas de total de elemento :
Media de | Varianza de | Correlacién Alfa de
escala si el | escala si el]|total de | Cronbach si el
elemento se | elemento se | elementos elemento se
ha suprimido | ha suprimido | corregida ha suprimido

éCuenta con el .

conocimiento y la

experiencia necesaria 51,59 41,947 327 750

para el desempeiio de su

puesto de trabajo?

éCuenta con las

habilidades y destrezas 50,59 42,553 609 727

necesarias para el

L
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desarrollo de su trabajo?

¢Actaas de manera
equitativa en la atencién a
todos tos clientes?

50,62

41,577

D77

726

éLe das trato preferencial

cuando se trata de.

| clientes de la tercera
edad?

_ 50,18

43,968

563

735

Al término de Ia
atencién, los clientes
Muestra reconocimiento
por sus servicios?

52,35

51,205

-,238

789

¢Existe una buena
distribucién de la carga de
trabajo, con el fin de
atender al cliente en forma
oportuna?

51,12

41,865

543

728

¢Si el cliente desconoce
los productos, toma Ia
iniciativa de orientarlo?

50,76

41,761

526

124

ile das la dinamica a
todas las actividades que
realizas dentro de tus
servicios?

50,38

- 42,668

565

730

¢Cumples con la politica
del establecimiento con
respecto a la presentacion
personal?

50,41

40,613

837

719

¢Por cuestién  personal,
has incumplido con las
normas de la institucion?

51,06

52,966

-,289

,823

¢Siempre cumples con la
entrega de los elementos
requeridos por el cliente
| para un buen servicio?

50,85

43,023

371

743

¢Orientas al cliente en el
uso de las instalaciones
del local?

50,50

43,530

513

735

¢Ha tenido problemas en
| no haber sido escuchado
por el cliente, y esto ha
Hevado un mal servicio?

50,41

42,431

,359

745
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¢Haces limpieza
inmediata de los
utensilios al finalizar el
servicio?

50,53

41,832

533

729

éContribuyes con  tus
compaiieros con el fin de
agilizar el servicio?

50,63

44,560

31

149

¢Sin interesar su sueldo,
tienes la disposicién de
servir bien a todos los
clientes?

50,53

44,257

378

743

Elaboracion de fuente propia, aplicade son programa SPSS

5.2 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Tabla 5.4

Resumen de procesamiento de casos

N Yo
Valido 91 100,0

Casos Excluido 0 ,0
Total 91 100,0

Elaboracién de fuente propia, aplicado son programa SPSS

Tabla 5.5

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

568

14

Etaboracion de fuente propia, aplicado son programa SPSS
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Tabla 5.6

Estadfsticas de total de elemento

Media de
escala si el
elemento se
ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se
ha suprimido

Correlacion
total de
elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha
suprimido

que el
tiene
de

ZAprecia
colaborador
capacidad
orientacion para
promocionar los
productos ofrecidos?

42,18

33,235

076

601

¢El  colaborador ha
promocionado el
producto o solo ha
entregado la carta de
pedido?

42,27

32,680

134

,594

dla  atencion @ esta
dirigida de principio a
fin?

42,18

32,991

093

.599

¢Alguna vez ha tenido
problemas con los
colaboradores?

4430

34,411

-,105

842

¢Ha notado la falta de
interés de alguno de
los colaboradores?

43,54

33,185

031

611

¢Cubrid las
expectativas def
producto adquirido?

42,89

31,188

.269

576

éEstima que el tiempo
de entrega es el
adecuado?

43,02

30,088

297

569

iHa tomado la
decision de retirarse
del local por el exceso
de tiempo del proceso
del producto?

43,70

32,411

,056

613

¢Le es facil socializar
con otros clientes en
el tiempo de espera?

43,34

26,694

441

532

L8e ha sentido
rechazado al momento
de entablar una
conversacion por
otros clientes?

44,35

31,808

108

603

4LRechaza usted la no
entrega de sus
1 comprobantes de
pago por parte de la
empresa?

43,70

26,055

536

512

éla entrega de la
facturacion se realiza
de forma oportuna?

43,31

26,593

,559

513

ZEn algan momento al
revisar su
comprobante de pago,
ha encontrado que le

43,90

28,401

,380

550

han considerado un
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producto no solicitado

por usted?
;Usted como cliente,
ante el 4

desconocimiento  de 43,60 26,842 ’356 552
otros clientes, podria |
orientarto?

Elaboracién de fuente propia, aplicado son progréma SPSS

A traves del programa estadistico el resuitado ofrecido valida que el trabajo de
investigacion se ajusta a las necesidades que ésta requiere para ser aplicada en
.la investigacion. A su vez el resultado comprende tanto el desempefio de los
colaboradores como del producto, asi mismo da sobre 1a calidad hacia los
clientes. La informacién trabajada en las encuestas se observa en el resultado de
Alfa de Cronbach para Desemperio laboral es de 0,7 y de la Calidad de Servicio

es 0.6. Lavalidez hace referencia al contenido de una herramienta para
cuantificar de forma demostrativa y édecuada el rango para cuya medicion-ha sido

disefiado.
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5.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Dimensidén: Actitud

» Indicador: Habilidades, conocimiento y experiencia

S

Cuadro 5.1
¢Cuenta con el conocimiento y la experiencia necesaria para el
. . . g | \
desempeiio de su puesto de trabajo?
Frecuencia | Porcentaje Pon-:e:nta;e Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en 9 26,5 26,5 265
desacuerdo "
En desacuerdo 8 23,5 23,5, 50,0
" | Medianamente en
Vélido desacuerdo 9 - 26|5 26.5 ! 76,5
De acuerdo 5 14,7 14,7 91,2
Totalmente de 3 8.8 8.8 1000
acuerdo ‘
\ | Total 34 100,0 100,0

1 .
Elaberacion de fuente propia, aplicado son programa SPSS

Gréfico 5.1

¢{Cuenta con el eonocimiento v la e'xperienc]a necesarta para el desempefio de su puesto de trabajo?

10

Frecuencia

Totelmente en En desacuerdo - Medianamente en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

¢Cuenta con ¢l conocimiento y la expeﬂencig :Jec?esaria pare e} desempaﬂd de su puesto de
abajo ‘

Como podemos notar en el cuadro, el 26% de los encuestados no tiene
algun tipo de experiencia co'mcg colaborador en atencién al publico, mientras

que un 8,8% de ios encuestados, tiene la experiencia solicitada.
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Cuadro 5.2

¢Cuenta con las habilidades y destrezas necesarias para el desarrollo
de su trabajo?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 1
valido acumulado
En desacuerdo 1 2.9 29 2,9
Medianamente en 17 50,0 50,0 52.9
. desacuerdo
Valido "Beacuerdo 12 353 353 88,2
Totalmente de acuerdo 4 11,8 11,8 100,0
Total : 34 100,0 100,0

Elaboracioén de fuente propia, aplicado son programa SPSS

Grafico 5.2

¢Cuenta con las habllidades y destrezas necesarlas para el desarrollo de su trabajo?

15

Frecuencia

£n desacuerdo Medianamente en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacusrdo

&Cuenta con las habilidades y destrezas necesarias para el desarrollo de su trabajo?

Como apreciamos en el cuadro, notamos que el 50% de los encuestados
se siente medianamente en desacuerdo respecto a las habilidades y

destrezas para el puesto del trabajo, mientas que el 11,8% se siente

totalmente de acuerdo para ef mismo.
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"o Indicador; Cordia’lidad en el trato al cliente.

;uadro 5.3

. 1

¢Actias de manera equitativaen la atencion a todos los

: clientes?
: . . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
vélide acumulado
En desacuerdo ) 4 11,8 11,8 11,8
Medianamente en 13 382 38.2 . 50,0
. desacuerdo . _
Vélido I'5e acuerdo 12 353 35,3 853

Totalmente de acuerdo | 5 14,7 14,7 100,0
Total o 34 100,0 100,0 |

Elaboracion de fuente propia, aplicado son programa SPSS '

Gréfico 5.3

Frecuencia

. ¢Actliias de manera equitativa en |a atencién a todos los clientes?

125

100

-~
n

En desacuardo Medianamente en De scuerdo Tctalmente de acuerdo
desacuerdo

LActias de manera equitativa en |a stencldn a todos los cllientes?

Apreciamos que un 38, 2% de los encuestados se siente medianamente de

acuerdo respecto a la equidad en la atencion a los clientes, mientras que et

14, 7%

de los encuestédds'esté de acuerdo con la atencién equitativa.

£
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Cuadro 5.4

iLe das trato preferencial cuando se trata de clientes de la
tercera edad?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje ir:
valido acumulado
Medianamente en 7 206 20,6 20,6
desacuerdo
Vilido De acuerdo 21 61,8 61,8 82,4
Totalmente de acuerdo 6 17,6 17,6 100,0
Total 34 100,0 100,0

Elaboracién de fuente propia, aplicado son programa SPSS

Gréifico 5.4

¢le das trato preferenciat cuando se trata de clientes de [a tercera edad?

Frecuencia

Medianamente en desacuerdo De acuardo Totalmente de acuerdo

£l.e das trato preferenclal cuando se trata de clientes de |a tercera edad?

Tal como apreciamos, notamos que 20,6% de los encuestados esta de acuerdo
en la atencion preferencial a los clientes de la tercera edad, mientras que el 17,6

esta totalmente de acuerdo en la atencién preferencial.
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¢ Indicador: Disponibilidad para satisfacer a los Clientes.

Cuadro 5.5

¢Al término de la atencion, los clientes Muestra reconocimiento por

sus servicios?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje vélido Porcentaje
acumuiado
Totalmente en desacuerdo 15 441 441 441
En desacuerdo 12 35,3 353 794
. Medianamente en 6 17,6 176 97.1
Valido desacuerdo
De acuerdo 1 29 2,9 100,0
Total 34 100,0 1000

Elaboracion de fuente propia, aplicado son programa SPSS

Grafico 5.5

Al término de la atenclén, los clientes Muestra reconocimiento por sus servicios?

Frecuencia

Totalimente en
desacuerdo

En desacuerdo Medianamente en

desacuerdo

De acuerdo

Al téermino de ld\atencién, los clientes Muestra reconecimiento por sus servicios?

Tal como apreciamos, el 44,1% de los encuestados esta totalmente en de

acuerdo respecto al reconocimiento de sus servicios, mientras que el 2,9% esta

de acuerdo al mismo enunciado
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- Cuadro 5.6

¢Existe una buena distribucién de Ia carga de trabajo, con el fin de
atender al cllente en forma oportuna?

. . Porcentaje - Porcentaje
Frecuenma " Porcentaje . :
_ . : | vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 59 59 59
En desacuerdo 5 147 . 147 206
7 Meqlanamente_ . en 19 55.9 55,9 76.5
1 vatido | desacuerdo
De acuerdo 6 17,6 17,6 94,1
Totalmente de acuerdo .2y 59 : 59 100,0
Total . 34 100,0 100,0
. N - '
Elaboracion de fueﬁte propia, aplicado son programa SPSS
' Grifico5.8 o
" ¢Existe una buéna distribucién de la carga de tfaba]o, con{n el fin éé etender al cliente en forma opodur;a?
» NN .
\
15
2
[3]
]
3w
[ 4
e
5
0 i ; ; ; —— : -
Totalmente en Endesacuerdo  Medianamente en De acuerdo Totaimente de
'desacuerdo , desacuerdo v acueardo
N ' LExiste una buena dlstrlbuclbn de la carga de trebsjo, con elfin de atender al cliente en forma }
opertuna

Tal como apreciamos en el cuadro anterior, el 55,9% de los encuestados se
siente medianamente de acuerdo respecto a la distribucién de la carga de trabajo,
\‘ -

mientras que 5,9% de los mismos esta totalmehté en desacuerdo y totaimente de

acuerdo. -
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» Indicador: Iniciativa y Dinamismo

Cuadro 5.7

¢Si el cliente desconoce los productos, toma la iniciativa de

orientarlo?
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 2,9 29 29
En desacuerdo 1 29 2.9 59
) Medianamente en desacuerdo 19 55,9 55,9 61.8
Valido 15 e cuerdo 294 29.4 91.2
Totalmente de acuerdo 3 88 88 100,0
Total KY] 100,0 100,0

Elaboracién de fuente propia, aplicado son programa SPSS

Gréafico 5.7

¢Sl el cliente desconoce los productos, toma Iz Inlclativa de orlentario?

20

Frecuencia

Totalmente en
desacuerde

Endesacuerde  Medianamente an

desacuerdo

Totalments de
aciyerdo

De acuerdo

.Sl ¢l cliente desconoce los productos, toma la iniclativa de orlentario?

Tal como apreciamos, el 55,9% de los encuestados estd medianamente en
desacuerdo, mientras que el 2,9% de los mismos esta totalmente en desacuerdo

y en desacuerdo.
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Cuadro 5.8

¢Le das la dinamica a todas las actividades que realizas dentro de tus

: servicios?
. ' Frecuencia Porcentajé Porcentaje valido Porcentaje
‘ acumulado
Medlar_'lamen.te , en- 15 44.1 44 1 441
' desacuerdo ~ |
| valido. | De acuerdo - : 12 353 353 | 79,4
1 Totaimente de acuerdo 7 206 208 100,0
Total - 34 100,0 100,0

Elaboracitn de fuente propia, aplicado son prograri'la SPSS

Gréfico 5.8 p

¢Le des la dinamica a todas las actividedes que realizas dentro de tus serviclos?

15 f——

W0}

Frecuencia

Medianamente en desacuerdo " Deacuerdo * Totaimente de acuerdo

¢Le das la dindmica a todas las actividades que realizas déntro de tus serviclos?

Apreciamos que el 44,1 % de los encuestados esta medianamente de desacuerdo
a la dinamica de todas las actividad'eg., mientras que, el 20,6% de las mismas esta

. totaimente de acuerdo.
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Dimension: Responsabilidad

uadro 5.9

Indicador: Cumplir con las normas de apariencia personal o presentacion.

¢Cumples con la politica del establecimiento con respecto a la
presentacion personal?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
‘ acumulado
Totaimente en desacuerdo 1 29 29 29
En desacuerdo 3 88 8.8 11,8
Medianamente en 5 14.7 147 26.5
alidg | desacuerdo .

De acuerdo 20 £8.8 58,8 85,3
Totalmente de acuerdo 5 14,7 14,7 100,0
Total 34 100,0 100,0

Elaboracién de fuente propia, aplicado son programa SPSS

Grafico 5.9

Frecuencia

Totalmente en
desacuerde

En desacuerdo

Medianamente en
desacuerdo

&Cumples con la politica del establecimiento con respecto a la presentacién personal?

De acuerdo Totaliments de
gcuerdo

LCumples con |a politica del establecimiento con respecto a la presentacién personai?

El 58,8% de los encuestados estd de acuerdo con la politica de la empresa

respecto a la presentacién personal, mientras que el 2,9% esta en desacuerdo.
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uadro 5.10

éPor cuestion pe‘rsohal, has indumplido cﬁon las normas de la
' institucion?

Frecuencia | Porcenlaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado

Totalmente de acuerdo 5 14,7 14,7 14,7
De acuerdo 8 235 ‘ 235 38,2
. Medianamente de acuerdo 8 23,5 23,5 61,8
Vaélido I En desacuerdo . 5 14,7 - 14,7 76,5
Totalmente en desacuerdo 8 235 23,5 100,0

| Total 34 100,0 100,0

Elaboracion de fuente propia, aplicado son programa SPSS

Grafico 5.10 -

&Por cuestlén persoa:lai, has Incumplido con las normas qg la Instituclén?

Frecuencia

Tota!rhente\da De acuerdo Medianamente de  En desacuarde Totaimente en
acuerdo “acuerde desacuerdo

2Por cuestidn personal, has incumplide con [as normas de la Institucién?

El 23,5% de los encuestados, esta de acuerdo, medianamente de acuerdo y
totalmente en -desacuerdo respecto al incumplimiento con las normas de la
institucion, mientras que el 14,7% de los mismos esta totalmente de acuerdo y en

desacuerdo respecto al tema tratado.
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P

indicador: Dotar de utensilics y cualquier otro requerimiento del cliente.

Cuadro 5.11

- ¢Siempre cumples con la entrega de los elementos requeridos por el
' cliente para un buen servicio?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 . 88 : 88 8.8
Medianamente " en| 12 35,3 - 353 44,1
.| desacuerdo
Vélido  Pe acuerdo 15 441 441 88,2
Totalmente de acuerdo 4 11,8 11,8 100,0
Total 34 100,0 100,0

Elaboracion de fuente propia, aplicado son programa SPSS

Gréfico 5.1

¢Siempre cumples con la entrega de los elementos requertdos por el clients para un buen servicio?

15

-
=]

Frecuencla

Totaimente en Medianamente en Deacusrdo | Totelmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo :

4Siempre cumples con la entrega de los elementos requeridos por el cliente para un buen serviclo?

Tal como se aprecia en el cuadro anteriormente mencionado el 44,1% de los
i

encuestados estd medianamente en desacuerdo a.la entrega de los elementos

requeridos, mientras que 8,8% de los mismo esta en desacuerdo para a entrega

de los elementos requeridos por el cliente.
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Indicador: Orientar y guiar al cliente en los interiores del local.

{

Cuadro 5.12
¢Orientas al cliente en €l uso de las instalaciones del local?
t o )
L - Porcentaje Porcentaje
‘ Frecuericia | Porcentaje : :
valido acumulado
;| Medianamente en 17 50,0 - 500 50,0
desacuerdo
valido | De acuerdo 12 353 35,3 85,3
Totalmente de acuerdo 5 14,7 . 14,7 100,0
Total 34 100,06 100,0

t

Elaboracién de fuente propia, aplicado son programa SPSS -

Gréfico 5.12

¢Orlentas al cliente en el uso de las instalaciones del iocal?

Frecuencia

Medignamente en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

LOrientas al ctiente en el uso de las instalaciones del local?

Tal como se aprecia en e! cuadro, 505 de los encuestados estd medianamente en
desacuerdo para- orientar al cliente en el uso de las instalaciones del local,
mientras que el 14,7% est4 totalmente de acuerdo en la orientacion de las

instaiaéiones def local.



Cuadro 5.13

Y
)

¢Ha tenido problemas en no haber sido escuchado por el cliente, y esto

ha llevado un mal servicio?

. . . . Porcentaje
| Frecuencia Porcentaje |. P ofcerftaie"'é“do ~ acumulado
Totalmente de acuerdo 1 29 29 29
De acuerdo 3 8.8 ' " 88 i 11,8
Medianamente de 12 35,3 35,3 : 471
) acuerdo .

Vatido gq desacuerdo 6 176 17,6 - . 64,7
Totalmente en 12 353 -35,3 100,0
desacuerdo . .

Total . .34 _ 100,0 100,0

Elaboracién de fueﬁle propia, aplicado son programa SPSS

f

Grafico 5.13
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A

Tal como nos muestra el cuadro anterior, notamos que el 35,3% de los
encuestados esta medianamente de acuerdo y totalmente en desacuerdo con

respecto a los problemas de no haber e

1

ki

{ - i

esta totalmente de acuerdo.

scuchado al cliente, mientras que e! 2,9%
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» Indicador: Recoger los azafates, entregarlos debidamente limpios a la cocina

y botar los desperdicios.

Cuadro 5.14

-

¢Haces limpieza in_‘mediata de los utensilios al finalizar el servicio?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 29 29 : 29
En desacuerda o1 29 29 58
Medianamente ent 4 41,2 41.2 47.1
Vialido | desacuerdo o
"De acuerdo - 12 - 353 353 82,4
Totalmente de acuerdo | 6 17,6 17,6 : 100,0
Total - 34 100,0 ©100,0 ’

\ ;
Elaboracién.de fuente propia, aplicado son programa SPSS -

Grafico 5.14 , ‘

¢Haces limpleza inmediata de los utensllios &} finalizer ef servicio?
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¢Haces limpieza inmediata de los utensilios 21 finaltzar el servicio?

Notamos que, el 41,2%\'de los encuestados estd medianamente en de acuerdo,

mientras que el 2,9% de los mismos esta totalmente en desacuerdo y en

desacuerdo . "
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Cuadro 5.15

~ ¢Contribuyes con’ tus companeros con el fin de agilizar el servicio?
. Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje acumulado
En desacuerdo . 4 11,8 11,8 11,8
Medianamente en desacuerdo 10 . 294 o294 412
Vilido | De acuerdo I 15 . 441 - r441 853
: Totalmente de acuerdo 5 14,7 14,7 100,0
Total T34 100,0 100,0

Elaboracién de fuente propia, apﬁcado son programa SPSS

Grafico 5.15

LContribuyes con tus compafisros con el fin de egllizar e servicio?

Frecuencia
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Medianamente en De acuerdo

En desacuerdo
desacuerdo

¢Contribuyes con tus compafieros con el fin de agifizar el servicio?

Como podemos apreciar, el 44,1% de los encuestados estd de acuerdo a la
contribucién a sus comparieros, mientras que el 11,8% de los mismos esta en

desacuerdo respecto a la contribucién a sus comparieros.
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5.4 Tablas de frecuencia de Variable Interviniente

Cuadro 5.16

¢Sin interesar su sueldo, tienes la disposicién,.de‘éewir bien a todos los

clientes? '
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
. acumutado
En desacuerdo e 1 - 29 : 29 2,9
Medianamente en 17 50,0 500 52,9
i desacuerdo ,
Valido "Be acuerdo 10 294 29,4 824
Totalmente de acuerdo . 6 17,6 . 176 100,0
Total . ‘34 . 100,0 100,0 - ;

Elaboracion de fuente propia, aplicado son programa SPSS

' Grafico 5.16

£Sin Interesar su sueldo, Henes (a disposiclén de servir blen a todos los cllentes?
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oo
¢Sin interesar su sueldo, tianes la disposiclén de servir blen a todos Ios ciientes?

Tal como apreciamos en el cuadro, el 50% de los encuestados esta
medianamente de desacuerdo respecto a la disposicién-de servir bien a todos los

clientes, mientras que el 2,9% esta en desacuerdo.
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5.5 Tablas de frecuencia de calidad de servicio

Dimension: Fiabilidad

» Indicador: Estrategia para conocimiento y promocién de los productos

ofrecidos

Cuadro 5.17

éAprecia que el colaborador tiene capacidad de orientacion
' 'para promocionar los productos ofrecidos?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
Medianamente en ‘26 141 14,1 14,1
desacuerdo
vilido De acuerdo 68 36,8 36,8 50,8

Totalmente de o1 492 492 100,0
acuerdo ]
Total 185 ' 100,0 - 100,0

Elaboracion de fuente propia, aplicado son programé SPSs

Grafico 5.17

¢Aprecia que el colaborador tiene capacidad de orientactén para premocionar los productos ofrecidos?
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{Aprecla que ¢l colaborador tiene capacidad de orlentacién para promoclonar los productos

ofrecldos?

Como podemos notar en el cuadro anteriormente mencionado, nos percatamos

que el 49,_2% de los encuestados esta totalmente de acuerdo, mientras que el

.

14,1% de los mismos estad medianamente de acuerdo.

\
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Cuadro 5.18

¢El colaborador ha promocionado el producto o solo ha
entregado la carta de pedido?

185

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
) valido acumulado
En desacuerdo 1 5 5 5 7
Medianamente en 29 15.7 157 16.2
desacuerdo _

Valido De acuerde 73 395 39,5 55,7
Totalmente de 82 443 443 100,0
acuerdo
Total 100,0 100,0

Elaboracion de fuente propia, aplicado son programa SPSS

. Gréafico 5.18
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&El eclaborader ha promocionado el producto o solo ha entregada la carta de pedido?

En este cuadro notamos que el 44,3% de la poblacion esta totalmente de acuerdo

respecto a la promocioén del producto, mientras que el 0,5% de los mismos esta

en desacuerdo.
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 Indicador: Capacidad de atencion de los colaboradores

Cuadro 5.19
¢éLa atencidn esta dirigida de principio a fin?
. . Parcentaje Porcehtaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
En desacuerdo 3 1,6 16 16
Medianamente en 39 1173 17.3 18.9
desacuerdo A
Vilido De acuerdo 50 27.0 27,0 459
Totalmente de 100 54,1 54,1 100,0
acuerdo
Total 185 100,0 100,0 .

Eiaboracién de fuente propia, aplicado son programa SPSS

Gréfico 5.19
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¢La atencion esta dirigida de principio a fin?

Tal como apreciamos en el cuadro, 54,1% de los encuestados esta totalmente de

acuerdo, mientras que 1,6% de los mismos esta en desacuerdo.
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Cuadro 5.20 | .

¢Alguna vez ha tenido problemas con fos colaboradores?
' ) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
: valido acumulado
Totalmente 62 335 335 335
desacuerdo ' .
En desacuerdo 64 346 346 . 681
Medianamente en " a5 18.9 18.9 87.0
Valido desacuerdo _ ‘ : 7
De acuerdo 17 92 9.2 . 96,2
Totalmente de 7 38 ) 3,8 100,0
acuerdo
Total 185 100,0 100,0

Elaboracion de fuente propia, aplicado son programa SPSS

Gréafico 5.20

¢Alguna vez hatenido problemas con los colaboradores?
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- '- ¢Alguna vez ha tenido problemas con los colaboradores?

Tal como notamos en el cuadro, el 34,6% de los encuestados estd en

‘_ desacuerdo, mientras que el 3,8% de los mismos esta de acuerdo.
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Cuadro 5.21

¢Ha notado la falta de interés de alguno de los colaboradores?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje L0
valido acumulado
Totaimente 21 11,4 11,4 114
desacuerdo
En desacuerdo 26 14,1 14,1 254
Medianamente en 97 524 524 778
Valido desacuerdo
De acuerdo 37 20,0 20,0 97.8
Totalmente de 4 2.2 22 100,0
acuerdo
Total 185 100,0 100,0

Elaboracién de fuente propia, aplicado son prograh‘:a SPSS

Grafico 5.21
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Frecuencla

Totaimente Endesacuerdo  Medianamente en De acuerde Totaimente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

¢Ha notado la falta de interas de alguno de los colaboradores?

Tal como apreciamos en el cuadro el 52,4% de los encuestados, esta
medianamente desacuerdo, mientras que el 2,2% de los mismos esta totaimente

de acuerdo.
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¢ Indicador: Producto adquirido

Cuadro 5.22

£ Cubrid las expectativas del. producto adquirido?
e : . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1 .
‘ valido acumulado
Totalmente 1 ,
desacuerdo ! S e S
En desacuerdo 12 : 6,5 65 7.0
. Medlaﬂamente en 67 36,2 _ 36,2 432
Valido desacuerdo
De acuerdo 85 351 351 78,4
Totalmente de 40 216 21,6 100,0
acuerdo . .
Total | 188 1000 100,0

Elabéracién de fuente propia, aplicado son programa SPSS

Grifico 5.22
¢ Cubrié las expectativas del producto adquirido?
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&Cubrid las expectativas de! producto adquirdo?

Tal como podemos apreciar en el cuadro, el 36,2% de los encuestados esta
medianamente de acuerdo, mientras que 0,5% de los mismos esta totalmente

desacuerdo.
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» Indicador: Tiempo para la entrega del pedido

I

Cuadro 5.23 -
¢Estima que el tiempo de entrega es el adecuado?
Frecuencia Porcentaje Porcc-?ntaje Porcentaje
B valido acumutado
Totalmente
desacuerdo 2 14 1 1
| En desacuerdo 16 86 86 9,7
Medianamente en 70 37.8 37.8 476
Valido desacuerdo '
De acuerdo 55 29,7 1 29,7 773
Totaimente de 42 227 227 100,0
acuerdo o
Total 185 100,0 1 00'0.

~

Gréfico 5.23

Elaboraci6n de fuente propia, aplicado son programa SPSS
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Tal como apreciamos en el cuadro mencionado; el 37,8% de los encuestados esta

medianamente en desacuerdo, mientras que 1,1% de los mismos esta totalmente

descuerdo.
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Cuadro 5.24

- ¢Ha tomado la decision de retirarse del local por el exceso de
tiempo del proceso del producto?
e . . / Porcentaje Parcentaje
1" Frecuencia Porcentaje .
. o valido acumulado
Totaimente 23 12,4 12,4 12,4
desacuerdo /
En desacuerdo 48 = 259 259 38,4
Medianamente en 69 373 373 75,7
Valido desacuerdo . . 7
De acuerdo . ‘ 3 - 168 ] 16,8 92,4
7 Totalmente de . 14 76 76 100,0
acuerdo
Total e 185 " 100,0 100,0
Elaboracion de fuenfé-propia, aplicado son programa SPSS
Grafico 5.24 . - _
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¢Hatemado la decislén de retirarse del local por el exceso de tiempo del proceso del producto?

Tal como se aprecia, el 37,3% de las encuestas estd medianamente en
A ‘ ‘ l

desacuerdo, mientras que el 7,6% de Ioé mismos esta totalmente de acuerdo.



Y

Dimension: Capacidad de Respuesta

* Indicador; Habilidad para entablar conversacién

Cuadro 5.25
¢l-e es facil socializar con otros clientes en el tiempo de espera?
. " . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje L
vélido acumulado
Totaimente, 15 8.1 8.1 8,1
desacuerdo _ _ -
En desacuerdo © 33 17,8 - 17,8 259
Medianamente en 48 26,9 . 25’9 51.9
Valido desacuerdo ; -
De acuerdo ' 41 22,2 222 74,1
Totalmente de 48 259 259 100,0
acuerdo - .
Total T8 100,0 - 100,0

Elaboracién de fuente propia, aplicado son brograma SPSS /

Grafico 5.25
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Tal como apreciamos en el cuadro, el' 259% de los encuestados esta

' -
medianamente en desacuerdo y totalmente de acuerdo, mientras que 8,1% de los

mismos esta totalmente desacuerdo.
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Cuadro 5.26

¢Se ha sentido rechazado al momento de entablar una
. conversacién -por otros clientes?
' ‘ . . , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
; x vélido acumulado
Totalmente 58 314 314 314
desacuerdo . v . .
En desacuerdo 52 28,1 28,1 59,5
Medianamente en .

Valido \desacue' rdo 55 29,7 297 89,2
De acuerdo | 13 7.0 : 7.0 " 96,2
Totalmente de 7 38 : 38 1000
acuerdo \ . .

Total ) 185 ) 1000 . 100,0

Eiaboracion de fuente propia, aplicado son programa SPSS

Grifico 5'.26
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1

Tal como se nota en el cuadro el 31,4°_/o de los encuestados esta totalmente

desacuerdo, mientras que el 3,8% de los mismos esté totalmente de acuerdo.
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» Indicador: Entrega de facturacién de servicios

Cuadro 5.27

- parte de la empresa?

¢Rechaza usted la no entrega de sus comprobantes de pago por

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente 27 14,6 14,6 14,6
desacuerdo
En desacuerdo 34 184 18,4 33,0
Medianamente en 56 30.3 303 63.2
Valido desacuerdo
. De acuerdo 49 26,5 26,5 89,7
Totalmente de 19 103 103 100,0
acuerdo
Total 185 100,0 | 100,0

Elaboracion de fuente propia, aplicado son programa SPSS

Grafico 5.27
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Tal como apreciamos en el cuadro, el 30% est4d medianamente en desacuerdo,

mientras que el 10,3% esta totalmente de acuerdo.

f
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Cuadro 5.28

¢La entrega de la facturacion se realiza de forma oportuna?
F . p tai + Porcentaje Porcentaje -
recuencia ofeentaje valido acumulado
Totaimente 9 49 49 49
desacuerdo
En desacuerdo 25 . 13,5. © 135 18,4
Medianamente en 63 34, 1‘ ) 341 52,4
Valido | desacuerdo _
De acuerdo 52 28,1 281 80,5
Totaimente de 36 | 195 19,5 100,0
acuerdo )
(|- Total 185 1000 | 1000

Elaboracion de fuente propia, aplicado son programa SPSS

Grafico 5.28
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Tal como apreciamos en el cuadro, el 34,1% de los encuestados esta
medianamente en desacuerdo, mientras que el 4,9% de los mismos esta

‘totalmente desacuerdo, respecto a la entrega oportdna de la facturacion.
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Cuadro 5.29

SEn alglin momento al revisar su comprobante de pago, ha
encontrado que le han considerado un producto no solicitado por

usted?
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje oo
valido acumulado
Totalmente desacuerdo 33 17,8 17.8 17.8
En desacuerdo 48 259 259 438
Medianamente en 63 34,1 34.1 77.8
Valido desacuerdo

De acuerdo 30 16,2 16,2 941
Totalmente de acuerdo 11 59 59 100,0
Total 185 . 100,0 100,0

Elaboracion de fuente propia, aplicado son programa SPSS

Grafico 5.2¢8
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Tal como apreciamos en el cuadro, el 34,1% de los encuestados esta

medianamente en desacuerdo, mientras que el 59% de los mismos esta

totalmente de acuerdo, respecto a la revision del comprobante de venta.

99



» Indicador: Disposicién de ayudar a los clientes

Cuadro 5.30
¢Usted como cliente, ante el desconocimiento de otros clientes,
podria orientarlo?
' Frecuencia | Porcentaje Porcgnta;e Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente :
desacuerdo . 44 238 238 -23.8
‘En desacuerdo, 38 20,5 20,5 443
Medianamente en
Vaido | désacuerdo .3 16,8 16,8 61,1
De acuerdo " 36 19.5 19,5 80,5
Totalmente de '
acuerdo .36 19,5 19,5 100,0
Total 185 100,0 100,0 -

Elaboracién de fuente propia, aplicado son programa SPSS

Gréfico 5.30
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Tal como apreciamos, él 23,8% de los encuestados est4 totalmente desacuerdo,

mientras que el 16,8% de los mismos estd medianamente en desacuerdo

respecto a la orientacion a otros clientes. '

¢
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VI.  DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Contrastacion de Hipotesis General con resultados

6.1.1 Coeficiente de correlacion de Pearson de la Hipétesis

general

El desempefio laboral se relaciona fuerte y positivamente con la calidad del servicio
jue brindan los colaboradores a los clientes de cio‘mida rapida OTORONGO’S

3OURMET=—BURGUER-RESTAURANTI-ubicados-en.el distrito.de: COMAS.”

‘abla 6.1
Correlaciones
Desempeﬁo Calidad
Correlacién de Pearson 1 ,809
Desempefio Sig. (bilateral) 023
N 34 34
Correlacién de Pearson ,809 1
Calidad Sig. (bitateral) 235
N 34. 34

Elaboracidn de fuente propia, aplicado son programa SPSS

zn la presente Investigacion se tiene una significancia de 0.023, menor a 0.05, por lo
|‘ue se rechaza la hipdtesis nula, :entonces: existe una asociacion lineal entre el
yuntaje el desempefio vy la calidad de servicio. De los 34 datos seleccionados se
bserva que el nivel de significancia 0,809 por lo tanto el grado de correlacion

nostrada por el desempefio de los colaboradores se relaciona significativamente en
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la Calidad de Servicio a los clientes de comida rapida OTORONGO'S GOURMET -

BURGUER RESTAURANT ubicados en el distrito de COMAS.

6.2 Contrastacion de Hipotesis Especifica con resultados
6.2.1 Coeficiente de correlacion de Pearson de la Dimension

Actitud y la Variable Calidad de Servicio

“La Actitud en el Desempefio Laboral se relaciona directa, fuerte y positivamente en

la calidad de servicio hacia los clientes”

Tabla 6.2
Correlaciones
Actitud Caldad de

dorearson | i
Actitud (bigig-ral) 016

N 34 34

Gorrlacier !

calidad de Servicio o gitg;al) | 016
N 34 34

Elaboracién de fuente propia, aplicado son programa SPSS

En el cuadro anterior apreciamos que se tiene una significancia de 0.016, menor a
0.05, por lo que se rechaza la hipdtesis nula, entonces: existe una asociacion lineal
entre Actitud y la calidad de servicio. De los 34 datos seleccionados se observa que
el nivel de significancia 0,733 po]‘ fo tanto el grado de correlacién mostrada por la
Actitud se relaciona signiﬁcativamente en la Calidad de Servicio a los clientes de
comida rapida OTORONGO'S GOURMET ~ BURGUER RESTAURANT ubicados en

el distrito de COMAS.
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6.2.2 Coeficiente de correlacion de Pearson de la Dimension

Responsabilidad y la Variable Calidad de Servicio

“La Responsabilidad en el Desempefio Laboral se relaciona directa, fuerte y

positivamente en la calidad de servicio hacia los clientes”

Tabla 6.3

Correlaciones
: . calidad de
Responsabilidad Servicio
Correfacion ) :
1-de Pearson—|—- 1 756=-
Responsabilidad Sig.
(bilateral) 022
N 34 34
Correlacion
de Pearson 756 1
calidad de Servicio Sig.
(bilateral) 022
N 34 34

Elaboracién de fuente propia, aplicado son programa SPSS

En el cuadro anterior apreciamos que se tiene una significancia de 0.022, menor a

0.05, por lo que se rechaza la hipdtesis nula, entonces: existe una asociacion lineal

entre Actitud y la calidad de servicio. De los 34 datos seleccionados se observa que

el nivel de significancia 0,756 por lo tanto el grado de correlacién mostrada por la

Responsabilidad se relaciona significativamente en la Calidad de Servicio a los

clientes de comida rapida OTORONGO’'S GOURMET — BURGUER RESTAURANT

ubicados en el distrito de COMAS
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6.2.3 Coeficiente de correlacion de Pearson de la Variable

Inferviniente y la Variable Calidad de Servicio

“El Sueldo Percibido por el colaborador influyen directamente en una calidad de

servicio eficiente”

Tabla 6.4
Correlaciones
- Calidad de
Sueldo Percibido Servicio
Correlacion -
| de-Pearson | ! 1
Sueldo Percibido Sig.
(bilateral) 019
N 34 34
Cormrrelacion
de Pearson 714 1
Calidad de Servicio Sig. 019
(bilateral) '
N 34 34

Elaboracion de fuente propia, aplicado son programa SPSS

EnfeI=cuadro—anterior:apreciamos..:q-ue:se;tiene:.una;si_g_niﬁcanciazde:_O:,O:l‘Q-,-*:menbrga;
0.05, por lo que se rechaza la hipotesis n'ula, entonces: exisfe una asbciacién lineal
entre Actitud y la calidad de servicio. De los 34 datos seleccionados se observa que
el nivel de significancia 0,714 por lo tanto el grado de correlacién mostréda por el
Sueldo Percibido por el colaborador se relaciona significativamente en la Calidad de
Servicio a los clientes de comida répida OTORONGO’'S GOURMET - BURGUER

RESTAURANT ubicados en e! distritc de COMAS

104



6.3 Contrastacion de resultados con otros estudios similares.

De acuerdo a lo desarrollado anteriormente‘, en la tesis tituléda “Analisis del
servicio al cliente en el restaurante la Riviera y su impacto en la calidad del servicio e
imagen del establecimiento”, la observacic"m, encuesta e investigacién descriptiva les
indican que el servicio que otorgan los colaboradores no es el idoneo para el tipo de
clientes que esta dirigido el restaurante La Riviera, una de las soluciones planteadas
por el autor (a) es el de la capacitacién constante, para asi poder percibir en una

mejora de gestion.

Tal como se hardescrito en el parrafo anterior, la capacitacién al persbnal es
de suma importancia, puesto que ello permite que el cliente se sienta mucho mas
satisfecho, augusto con el servicio brindado por la empresa. Tal como se demuestra
en la pregunta planteada a los colaboradores: ;Cuenta con el conocimiento y la
experiencia necesaria para el desempefio de su puesto de trabajo?, y debido que un
gran porcentaje de los encuestados menciona que esta totalmenfe en desacﬁerdo,

es importante plantear una capacitacién eficaz.

Asizmismo:zd e:acuerdofa:-la=,tes‘isémejoramientO?de- calidad en-el servicio -y

rd

atencién al cliente en el Restaurante “Los Pollos de la Colén”, de la Ciudad de

Riobamba” el administrador menciona en uno de sus resultados lo siguien’te: falta de

preparacion al personal, limpieza deficiente en la cocina y saléon, falta de

organizaciéon en los procesos, falta de un paquete remunerado de acuerdo al

mercado, falta de una capacitacién apropiada al personal, por o expresado
-

anteriormente, y acuerdo a nuestros resultados, se concluye que la motivacién

propiamente dicha y el salario percibido por los colaboradores influyen positivamente

en una calidad de servicio eficiente.
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VI. CONCLUSIONES

1.  Se determind que el desempefio laboral se relaciona fuerte y positivamente
respecto a la calidad de servicio, Stoner menciona que el desempenio laboral
es la condicién como los miembros de cualquier tipo de organizacién trabajan
eficazmente para alcanzar los objetivos, asi mismo Rodriguez (2006) hace
referencia que la calidad de servicio obliga é las empresas, cumplir con los
requerimientos para satisfacer las necesidades. Entonces queda evidenciado
la siguiente propuesta; que a mejor desempeino laboral, mejor calidad de

-servicio~Este-problema-se-ve-reflejado cuando-al cliente-se le-pregunta-situvo—
que retirarse del local por exceso de tiempo, el cual el 37% ‘de los
encuestados tuvo que hacerlo.

2.  Se estableci6 la relacién entre la actitud que forma parte del desempefio
laboral y la calidad de servicio, para (Chiavenato, 2004, p. 495). La actitud
forma parte del desempefo laboral. Menciona que es el proceso educativo de
corto plazo, que se aplica de manera sistematica y'organizada, que permite a
los-individuos-aprender-conocimientos-actitudes- y-competencias en=funcion
de objetivos definidos pre;liamente, mientras que Zeitham! y Britner (2001)
“‘En té§minos simples los servic‘i.os sSon acciones, procesos y ejecuciones (...)
no son objetivos tangibles que\pu.edan verse, tocarse o sentirse, en lugar de
ello son accion_gs y ejécuciones intangibles” (p.3). En relacién a ello, los
colaboradores respondieron respecto a conocimiento y la experiencia, el 27%

de los encuestados estan totalmente en desacuerdo.
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La responsabilidad se relaciona directa, fuerte y bositivamente con la calidad
de servicio, Niria Quintero (2008 p. 39) menciona que, el desempefio Laboral
como indicador de Iors'colaboradores para la realizacion de las actividades
cumple\diversas tareas puesto que, como toda actividad necesita que estos
estén comprometidos con las labores que realizas. De acuerdo a la pregunta
¢ Por cuestién personal, has incumplido con las normas de la institucion? El
30% de los encuéétados menciona que estd entre totalmente vy
medianamente desacuerdo.

Existe relacién entre el sueldo percibido y la calidad de servicio. sueldo
percibido como parte de la motivacidon para obtener un mejor desempefio,
Bohlander, Snell y Sherman mencionan que el desempefio es consecuencia
de las capacidades y la motivacion de los empleados combinadas con el
entorno laboral (2001, p. 343). Los colaboradores indican que el sueldo
percibido por los colaboradores es vital importanéia para la atencién a los

clientes.
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VIIl. RECOMENDACIONES

1. Para obtener una mejor Calidad de Servicio, se recomienda optimizar los
tiempos, realizar la mecanizacion del servicio, a través de la computarizacion

de los pedidos y estos sean llevados automaticamente a la cocina.

2. La actitud como parte del desemperio, se recomienda que el empleador
gapliq,ue-,,lar-empat-ia?(pénerseéen:elﬁiugarzdelzotre)zhaeiaseleco,labonador: -
contribuir con su capacitacion y desarrollc con cada uno de sus

colaboradores.

3. La responsabilidad como herramienta estratégica del desempefio laboral, la
mejor forma de pedir responsabilidad de los colaboradores incentivados es
repartir las funciones en forma rotativa incluyendo al empleador como fuerza
gestora, por ejemplo; limpieza, arreglo de las instale_lciones, époyo de

-adquisiciones,-etc)

4. Como parte del sueldo percibido, el nivel remunerativo puede oscilar entre los
950 a 1100 soles, pero en relacién a su desempefio, responsabilidades y
entrega al trabajo puede percibir propinas de los clientes y/o reconocimientos

individuales de parte del empleador.
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IX. PRPUESTA

Actualmente la existe un sin nimero de restaurantes de cbmida rapida al nivel
nacional. Somos conscientes del incremento descomuna! de extranjeros a nuestra
patria, el cual llega con una mano de obra barata. Debido a esto existe competencia
laboral, para poder destacar dentro de sus funciones quién cumple con las
eXpectativas del colaborador, y parte de ello también es prescindible mantener a los

-mejores-.trabajadores. para- evitar- gasto-y-pérdidas;-para-ello= -se=recomienda-a-
~disefiar plan de contratacion en funcién a los cargos, considerando los ingresos que
tiene la empresa. Pues para antes de iniciar esta propuesta, se debe saber qué es lo

gue se tiene y a qué se debe llegar.

Esta iniciativa sirve para promover el trabajo que esté sujeto bajo el régimen
laboral de la actividad privada en el Perd. No tan solo se fomentaria la formalidad
laboral, sino que también el trabajadbr se sentiria motivado para dicho empleo. A
consecuencia de ello es preciso indicar que se cumplan con todas las
recomendaciones prestablecidas, y con un debido estudio de mercado, calcular los

costos de contratar la mano de obra.

Asi mismo, se sugiere que exista fondo de propinas recolectadas por los
colaboradores, para que estas puedan ser distribuidas equitativamente para ellos

mismos.
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ANEXOS



MATRIZ DE CONSISTENC|A

. . 1
TITULD: “EL DESEMPENO LABORAL Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS COLABORADORES A LOS CL!ENTELS PE COMIDA RAPIDA OTORONGO'S GOURMET - BURGUER

RESTAURANT, DISTRITO DE COMAS, LIMA - PERU, 2017”
1l

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general

cCémo el desempefio laboral se
relaciona con la calidad del servicio
que brindan los cotaboradores a los

clientes de comida répida
OTORONGO'S GOURMET -
BURGUER RESTAURANT

ubicados en ei distrito de COMAS?

Problemas especificos

a);Cudl es la relacion entre Ia
actitud en el desempefio laboral y
calidad de servicio?

b)¢Qué relacién existe entre la
responsabilidad en el desempeiio
laboral y la calidad de servicio?

¢);Como  influye el  Sueldo
Percibido en la Calidad de Servicio?

Obietivo general

Describir la manera en que el
desempeiic laboral se relaciona con
la calidad de servicio que br!ndan
los colaboradores a los clientes de
comida répida OTORONGO'S
GOURMET - BURGUER
RESTAURANT ubicados en el
distrito de COMAS

Objetivos especificos

a)Establecer la relacibn entre
actitud en el desempeiio laboral y
calidad de seérvicio.

b)Establecer la relacibn entre
Responsabilidad en el desempefio
laboral y calidad de servicio

¢)inferir la Influencia entre el Sueldo
Percibido ya |a Calidad de Sgrvicio

Hipétesis general

El desempefio laboral se relaciona
fuerte y positivamente con la calidad
del servicio que brindan los
colaboradores a los clientes de
comida rapida OTORONGO'S
GOURMET - BURGUER
RESTAURANT ubicados en el distrito
de COMAS

Hipdtesis especificas

H:. “La Actitud en el Desempeiio
Laboral se relaciona directa, fuerte y

positivamente en la calidad de
servicio hacia los clientes”
Ha: “La Responsabilidad en el

Desempefic Laboral se relaciona
directa, fuerte y positivamente en la
calidad de servicio hacla los clientes”

Hs. “El Sueldo Percibido influyen
directamente en wuna calidad de
sernvicio eficiente”

Variables Independientes
Xa; Deserppeﬁo laboral
Vatiable Dependiente
B

Y: Calidad de servicio

Variables Intervinientes

Z: Sueldp Percibido

Tipo de Investigacién: Aplicada

Disefig: No experimental, transeccional,
correlacional

Muestra; Poblacién de 40
colaboradores: Muestra de 40
colaboradores del restaurant
(OTORONGO’'S GOURMET -
BURGUER RESTAURANT).
Poblacién: 357 clientes:
Muestra: 185 clientes.

Técnicas

a} Encuestas por escalas
b} Observacién no participante y
participante

Instrumentos
a) Guia de 1la Escala de
Desempefio Laboral de los
colaboradores.
b} Guia de la Escala de Calidad

de Servicio hacia los Clientes




Desempeiio Laboral

| .
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Nﬁmgro de

Variables | Dimensiones Inqqcadores Preguntas por PESO Preguntas
) indicador
"| :Cuenta con el conocimiento y la experiencia
) SRR Habilidades, necesaria para el desempefio de su puesto de
conocimientos y 2 13% trabajo?
experiencia JeCuenta con las habilidades y destrezas
‘ necesarias para el desarrollo de su trabajo?
; Actuas de manera equitativa en la atencién a
X1.12: Cordialidad en el 2 13% todos los clientes?
V- (] .
trato al qllente. ; Le das trato preferencial cuando se trata de
' clientes de la tercera edad?
X1.1. Actitud - : -
"~ LAl término de la atencién, los clientes Muestra
X Xi1a Disponibilidad reconocimiento por sus servicios?
2: .
Desempefio PCT“ satisfacer a los 2 19% | Existe una buena distribucién de la carga de
laboral fentes: trabajo, con el fin de atender a! cliente en forma
ahora oportuna? .
' ; Si el cliente desconoce los productos, toma la
X114 Iniciativa y 5 15% iniciativa de orientarlo?
t
dinamisnl'm. ’ ;s Le das la dinamica a todas las actividades que
[ | realizas dentro de tus servicios?
Xiz1 CiJmpIir con las " |, Cumples con la politica del establecimiento con
ienci respecto a la presentacion personal?
X2 Responsabilidad |10M3sh 88 apariencia 2 13% P P P

personal o

present.f:z:cién.

;Por cuestién ajena a fu persena, has

incumplido con las nomas de la institucién?




Xizz0 |, Dotar de
utensiij,o'_s y cualquier

; Siempre cumples con la entrega de los

- 1 6% elementos requeridos por el cliente para un
otro requerimiento del .
L buen servicio?
cliente.
;Orientas  al cliente en el uso de las
X1.23: Orientar y guiar al instalaciones del local?
cliente en los interiores 2 13% ¢Has tenido problemas en no haber sido
del local. escuchado por el clients, y esto ha llevado un
o | mal servicio?
Xiz24. Recoger los ‘kHaces limpieza inmediata de los utensilios al
azafates, entregarlos finalizar el servicio?
debidamente limpios a 2 13% Contrib . . | fin d
fa cocifia y botar los 3 on ribuyes ?o.n us compafieros con el fin de
desperdicios agilizar el servicio?
16 100%
Calidad de Servicio
. Niamero de
Variables | Dimensiones | Indicadores | Preguntas por PESO Preguntas
indicador
: . éAprecia que el colaborador tiene capacidad de
Y -E§lrategta para orientacién para promocionar [os productos
conocqrplento y > 14% ofrecidos?
Y Calidad promogion  de los ¢El colaborador h ionado el producto o sol
: alida i colaborador ha promocionado el producto o solo
< Y, Fiabilidag | Prodlictos. :
de servicio ha entregado la carta de pedido?
Y.2. Capacidad de {La atencién esté dirigida de principic a fin?
atencion de los| 3 21%

colaboradores

éAlguna wvez ha tenido problemas con los

colaboradores?




¢Ha notado la falta de interés de alguno de los

colaboradores?-

Yia | Producto
3, 7% . . . -
adquirido 1 % éCubrio las expectativas del producto adquirido?
éEstima que el tiempo de entrega es el adecuado?
Y14 Tiempo para la 2 14%
entrel'ga del pedido ¢Ha tomado la decisidn de retirarse del local per el
exceso de tiempo del proceso del producto?
¢Le es facil socializar con otros clientes en el tiempo
Y24 Habilidad para 2 14% de espera? )
entabj{ar cohversacion . ¢5e ha sentido rechazado al momento de entablar
P | una conversacién por otros clientes?
¢Rechaza usted la no entrega de sus comprobantes
de pago por parte de la empresa?
Y2 Capacidad de Y Ent d pago porp 7 emP
respuesta 22~ Ehirega  de iLa entrega de la facturacién se realiza de f
P facturacién ‘de| 3 21% ¢ € uract aliza de torma
e oportuna?
servicios .
¢En algun momentc al revisar su comprobante de
pago, ha encontrado gue le han considerado un
- B - producto no solicitado por usted?
Y.s . Disposicién de ’ 7% éUsted como cliente, ante el desconocimiento de
ayuda‘r a los clientes : otros clientes, podria orientario?
14 100%
Variable Interviniente
Z Sueldo 1 100% . 5in interesar su sueldo, tienes la disposicion de
o

Percibido

servir bien a todos los clientes?




"Afio del Didlogo y la Reconciliacion Nacional"

ESCALARA DE DESEMPENO LABORAL

INSTRUCCIONES

——

la presente encuesta se realiza con la finalidad de determinar el desempefio
laboral de los colaboradores de COMIDA RAPIDA OTORONGO'S GOURMET
— BURGUER RESTAURANT, DISTRITC DE COMAS, LIMA — PERU, 2017

1 2 3 4 5
Medianamente
totalmente en En . ‘ Totalmente
en De acuerdo
desacuerdo desacuerdo- , de.acuerdo
—Desacuerdo
N° | ITEMS | 1 | 2 3 | 4 | 5
ACTITUD
¢ Cuenta con el

conocimiento y la
experiencia  necesaria
para el desempefio de
su puesto de trabajo?

¢Cuenta con las
habilidades y destrezas
necesarias para
el desarrollo de su
trabajo?

(Actias  de manera
equitativa en la atencién
a todos los clientes?

ilLe das trato
preferencial cuando se
trata de clientes de la
tercera edad?

(Al términoe de la
atencién, los clientes
Muestra reconocimiento
por sus servicios?

¢(Existe  una  buena
distribucion de la carga
de trabajo, con el fin de
atender al cliente en
forma oportuna?




¢ Si el cliente desconoce
los productos, toma la
iniciativa de orientario?

RESPONSABILIDAD

iLe das la dinamica a
todas las actividades que
realizas dentro de tus
servicios?

;. Cumples con la politica
del establecimiento con
respecto a la
presentacion personal?

10

¢ Por cuestion ajena a tu
persona, has incumplido
con las normas de la
institucién?

11

‘&Siempre--cumples— confy

la entrega de los
elementos requeridos
por el cliente para un
buen servicio?

12

¢ Orientas al cliente en el
uso de las instalaciones
del local?

13

;Ha tenido problemas en
no haber sido escuchado
por el cliente, y esto ha
llevado un mal servicio?

14

¢ Haces limpieza
inmediata de los
utensilios al finalizar el
_Servicio?

15

¢Confribuyes con tus
companieros con el fin de
agilizar el servicio?

SUELDO PERCIBIDO

16

¢Sin interesar su sueldo,
tienes la disposicion de
‘servir bien a todos los
clientes?

Gracias por su valiosa colaboracidn




“Afio del Didlogo y la Reconciliacién Nacional"

ESCALARA DE CALIDAD DE SERVICIO

INSTRUCCIONES

la presente encuesta se realiza con la finalidad de determinar la calidad de los colaboradores
a los clientes de COMIDA RAPIDA OTORONGO’S GOURMET — BURGUER RESTAURANT,
DISTRITO DE COMAS, LIMA - PERU, 2017

.1 2 3 4 5
-totaimente-en-- ‘ 1 -“Medianamente-en- ~—Totalmente—
desacuerdo En desacuerdo desacuerdo De acuerdo de acuerdo
N° | ITEMS 3 | | 8
FIABILIDAD

;Aprecia que el colaborador tiene
capacidad de orientacion para

1 | promocionar los productos

ofrecidos?

¢ El colaborador ha promocionado
5 - _el:producto:0:solo:ha. entregadoJa~

" | carta de pedido?

;La atencion esta dirigida de
3 | principio a fin?

;Alguna vez ha tenido problemas
4 | con los colaboradores?

¢ Ha notado la falta de interés de
5 |alguno de los colaboradores?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

& Cubrio las expectativas del
6 producto adquirido?




¢ Estima que el tiempo de
entrega es el adecuado?

;Ha tomado la decision de
retirarse del local por el
exceso de tiempo del proceso
del producto?

i Le es facil socializar con
otros clientes en el tiempo de
espera?

10

¢, Se ha sentido rechazado al
momento de entablar una
conversacién por otros
clientes?

11

< Rechazaruasted-la-no-entrega:

de sus comprobantes de pago
por parte de la empresa?

12

;La entrega de la facturacién
se realiza de forma oportuna?

13

¢ En algin momento al revisar
su comprobante de pago, ha
encontrado que le han
considerado un producto no
solicitado por usted?

14

:Usted como cliente, ante el
desconocimiento de otros
clientes, podria orientarlo?

15

JHaces limpieza inmediata de
los utensilios al finalizar el
servicio?

Gracias por su valiosa colaboraciéon




BATOS GENERALES

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

agellidos y nombre del
informante .,

Cargo e institucidn donde
labora

Nombre dei Instrumento

Autor (a) {es)del
instrumenta

Q@’Erﬁz Mf/ﬂ C})Tgp)p,q”m

Jore

(SAACF

SGuully

Gl Vogasa Bl

Titulo de Estudio: WM M

ol spwside. puforns

avreef

Bl

Do oloR F et A T el wls ULl
LM dtdl, T 4 lus , na fows”, 2002,

ASPECTOS DE LA VALIDAGIGN

Sofoque of porcentaje, segin intervalo

N* INDICADORES

CRITERIOS

DEFICIENTE
00-20%

REGULAR
21%-40%

BLENA
41%-60%

MUY BUENA
51%-80%

EXELENTE
81%-100%

SUB-TOTAL

1 CLARIDAD

£std formulado con
lenguaje apropiado
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=
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