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RESUMEN

La presente investigacion tiene por objetivo identificar las diferencias de percepcion
en cada dimension de la calidad en el servicio en la muestra analizada. Servqual es un
instrumento que mide la calidad y toma en cuenta cinco dimensiones para valorar la calidad
en los servicios: confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y tangibles (la apariencia
fisica, el equipo, la persona y los materiales escritos). El estudio se desarrollé a través del
método cientifico y estadistico, el tipo de investigacion segun su profundidad u objetivo,
descriptiva, a de investigacion basica, disefio no experimental transeccional descriptiva; para
la recoleccidn de datos se utiliz6 un cuestionario sobre una muestra aplicado a 34
colaboradores de las sucursales 1y 2, donde se obtuvieron las principales conclusiones: En la
dimensién de elementos tangibles sobre las instalaciones fisicas no hay remodelaciones para
mejorar el local; fiabilidad, sobre cuando la empresa promete algo “al cliente” en una fecha
determinada lo cumple de una manera satisfactoria; capacidad de respuesta, sobre los
colaboradores de la empresa comunican al cliente con exactitud cuando se llevaran a cabo los
servicios, saben si el cliente pide un plato para preparar el tiempo que va a demandar es un
poco mas; seguridad, sobre el comportamiento de los colaboradores que inspira confianza a
los clientes, el colaborador interactGa con el cliente de una forma asertiva; empatia, sobre el
colaborador que le atendié al inicio le sigui6 atendiendo hasta el final del servicio el 44.12%
marcaron en la escala de 4.

Palabras Clave: calidad en el servicio, percepcion del cliente, cliente interno, Servqual.
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Abstract

This research aims to identify the differences in perception in each dimension of service
quality in the analyzed sample. Servqual is an instrument that measures the quality and takes into
account five dimensions to assess service quality: reliability, responsibility, security, empathy
and tangible (physical appearance, equipment, person and written materials). The study was
developed through scientific and statistical method, the type of research by depth or objective,
descriptive, to basic research, descriptive non experimental design to data collection a
questionnaire on a sample applied was used to 34 collaborators branches 1 and 2, where the main
conclusions: in the dimension of tangibles on the physical facilities no renovations to improve
local, reliability, particularly when the company promises something "customer" at a certain date
it meets in satisfactorily, responsiveness, on company employees communicate customer exactly
when the services take place, know if the customer requests a dish to prepare while going to sue
IS a bit more; security, on the behavior of employees who inspires confidence to customers, the
employee interacts with a customer assertively; empathy, on the partner who attended the start
followed in response to the end of the 44.12% service marked on the scale of 4.

Keywords: service quality, customer perception, internal customer, Servqual.



Introduccion
En el mundo actual experimentamos un proceso de integracion y globalizacién que
exige estructuras flexibles en cuanto al cliente interno que trabaja en las organizaciones, los

colaboradores deben contar con la capacidad de adaptarse rapidamente a nuevos cambios al

xii

igual que pasan a constituir elemento fundamental del éxito y alcance de las metas propuestas

por cada empresa, en este sentido la percepcion que tenga los colaboradores sobre las
estrategias de mercadotecnia que son implementadas internamente es un aspecto relevante
para garantizar las respuestas a la demanda del segmento inmersas en un mercado cada vez
mas competitivo, las empresas se ven obligadas a buscar ventajas diferenciadoras que sean
sostenibles a lo largo del tiempo y ofrecer nuevas propuesta de valor (beneficios) a los
clientes, en este contexto, se ha recurrido a diversas alternativas, una de las cuales es la
calidad en el servicio, siendo una de las variables del presente estudio. La investigacion se
realizé para para conocer la calidad en el servicio desde la percepcion del colaborador, y
dicha investigacion contribuird como modelo de calidad en base a la percepcion del
colaborador en las empresas del sector alojamiento y restaurantes a traves de Servqual
brindado a la empresa EI Meson un instrumento que mide la calidad en el servicio. Esta
investigacion tiene como objetivo principal identificar las diferencias de percepcién en cada
dimension de la calidad en el servicio en la muestra analizada (véase apéndice a); teniendo
como principales antecedentes las investigaciones desarrolladas por Pedraza, Lavin,
Gonzélez & Bernal (2015); Sihuin, Gomez & Ibéfiez (2015); y Centeno (2015).

La presente tesis ha sido estructurada en cuatro capitulos los cuales se identifican a
continuacién: capitulo I: Planteamiento del estudio (descripcion del problema, su
formulacion, los objetivos, justificacion, limitaciones, delimitaciones, y variables); capitulo
I1: Marco Tedrico (antecedentes, las bases tedricas y la definicion de términos basicos);

capitulo 111: Metodologia (método, tipo, nivel y disefio de la investigacion; poblacion y



xiii

muestra de estudio, técnicas de recoleccion y de procesamiento de datos); capitulo I1V:
Presentacidn y discusion de resultados (resultados y la discusion) y finalmente se presenta las

conclusiones, recomendaciones, referencias y apéndices de la presente investigacion.



14

Capitulo I: Planteamiento del problema
1.1. Planteamiento y formulacion del problema

Desde 1985; Arnoldo M. Mallma Meza, en la ciudad de Huancayo, decidié emprender
la Empresa EI Meson, dedicada al rubro de pollerias en el sector de restaurantes (venta de
pollos a la brasa, parrilladas), actualmente tienen 4 sucursales, en el distrito de Huancayo
(dos), Tambo (uno) y Jauja (uno), teniendo como administrador general al Lic. Adm. Jesus
Caro Madrid.

Segun la American Society for Quality - ASQ (Sociedad Americana para la Calidad),
2016, ... la calidad es un término subjetivo para cada persona o sector y tienen su propia
definicion”, entonces es Unica en cada individuo, por lo tanto en todas las organizaciones
existen diferencias de percepcion de la calidad en el servicio. Todos los gerentes buscan
aplicar modelos de calidad, sin embargo pocos son los que conocen y analizan la percepcion
de la calidad, asi como su impacto. A pesar de que los colaboradores dicen a sus gerentes y
clientes que la empresa es de calidad, realmente no se sabe como medirla y evaluarla.

Por ello el problema est& basado en el estudio de la percepcion de la calidad en el
servicio en los colaboradores de la empresa EI Meson. En base a las situaciones manifestadas
en la empresa EI meson, se plantea la siguiente interrogante como problema central del
trabajo de investigacion:

Problema general:
- ¢Existe diferencias de percepcion en cada dimension de la calidad en el servicio

en la muestra analizada?
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Problemas especificos:
- ¢Existe diferencia de percepcion de la calidad en el servicio debido a la diferencia
de género de la muestra analizada?
- ¢Existe diferencia de percepcion de la calidad en el servicio debido a las diferentes
funciones a las que pertenecen los participantes de la muestra analizada?
- ¢Existe diferencia de percepcion de la calidad en el servicio debido a las diferentes
antigiedades laborales de los participantes de la muestra analizada?
- ¢Existe diferencia de percepcion de la calidad en el servicio debido a las diferentes
edades de los participantes de la muestra analizada?
1.2. Objetivos
Ante el problema presentado se plantea el objetivo principal (véase en el apéndice a),
que guiara el trabajo de investigacion:
1.2.1  Objetivo general:
- ldentificar las diferencias de percepcidn en cada dimension de la calidad
en el servicio en la muestra analizada.
También se plantea los siguientes objetivos en base al cruce de dimensiones
y variables, para orientar la investigacion:
1.2.2  Objetivos especificos:
- ldentificar la diferencia de percepcion de la calidad en el servicio debido a
la diferencia de género de la muestra analizada.
- ldentificar la diferencia de percepcion de la calidad en el servicio debido a
las diferentes funciones a las que pertenecen los participantes de la

muestra analizada.
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- ldentificar la diferencia de percepcion de la calidad en el servicio debido a
las diferentes antiguiedades laborales de los participantes de la muestra
analizada.

- ldentificar la diferencia de percepcion de la calidad en el servicio debido a
las diferentes edades de los participantes de la muestra analizada.

1.3.  Justificacion e importancia

La realizacion de la presente investigacion se justifica en la necesidad de toda
empresa que es la de mantener un desarrollo sostenible basado en un incremento gradual del
nivel de ventas originado por la mejora de la calidad en el servicio. La investigacién se
realizara para conocer la calidad en el servicio desde la percepcién del colaborador, gracias a
este estudio, la informacién que se obtendra servird como oportunidad para la empresa de
mejorar el servicio que se le brinda a los clientes; como se sabe, cuando la empresa no cubre
sus expectativas, éstos quedan insatisfechos, comunican o comentan a otras personas sobre la
mala experiencia con la empresa, por lo cual ésta pierde clientes potenciales; sin embargo, si
éstos comunican a la empresa esta podra tomar las decisiones correctas en cuanto calidad en
el servicio basandose en las competencias desarrolladas por los colaboradores; por lo que
siendo solucionados la empresa podra conseguir la fidelidad de los clientes siéndole rentable.
La investigacion contribuird como modelo de calidad en base a la percepcién del colaborador
en las empresas del sector alojamiento y restaurantes a través de Servqual (elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) brindado a la empresa El
Mesdn un instrumento que mide la calidad en el servicio.
1.4, Limitaciones

Para el desarrollo de la presente investigacion se tuvo como limitacion pocos
antecedentes o estudios confiables realizados en base a las variables de investigacion en el

contexto nacional y local.
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1.5.  Delimitaciones

Se delimita el desarrollo de la investigacion en la empresa EI Meson en el distrito de
Huancayo en el periodo 2016; por lo cual se realizara los estudios en las sucursales 1y 2
presentes en éste distrito; tomando como unidad de andlisis la percepcién de todo el personal
de estas dos sucursales mencionadas.
1.6.  Descripcién de variables e hipotesis

Se presenta 2 variables que intervienen en la presente investigacion (véase en la Tabla
1) basada en la informacion obtenida y estudiada:

a. Variable 1: Calidad en el servicio

b. Variable 2: Variables demogréficas

Segun Hernandez, R., Fernandez, C. & Baptista, P. (2010) expresa que “...no en todas
las investigaciones cuantitativas plantean hipotesis” (p.92). En la presente investigacion no se
presenta hipdtesis, porque solamente se va a describir los resultados en base a la percepcion

del colaborador de la empresa EI Mesén a través de Servqual (22 items).
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Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES ITEM O INDICADOR.
Variables “... son variables que se utiliza para clasificar a los encuestados e  Género v % segun genero
demogréficas y comprender los resultados” (p.315). Malhotra (2008) e Antigiiedad laboral v’ 9% segUn tiempo de servicio
e Funcién (cargo) v' % segun funcion
e Edad v" % segln nimero de afios de edad
Calidad en el servicio ~ Toman en cuenta cinco dimensiones para valorar la calidad de e  Elementos tangibles v" Valoracion de las instalaciones fisicas.
los servicios, confiabilidad (capacidad para desempefiar el e Fiabilidad v" Valoracién de los equipos.
servicio que se promete de manera segura y precisa); e Capacidad de respuesta v Valoracion de colaboradores
responsabilidad (disponibilidad para ayudar a los clientes y para o Seguridad v" Valoracion de materiales de
proveer el servicio con prontitud); seguridad (el conocimientoy 4 Empatia comunicacién
la cortesia de los colaboradores y su habilidad para inspirar v Valoracion de la habilidad de prestar el
buena fe y confianza); empatia (brindar a los clientes atencion servicio de forma precisa.
individualizada y cuidadosa); tangibles (la apariencia fisica, el v Valoracién de la capacidad de la
equipo, el persona y los materiales escritos). Estas dimensiones organizacién para ayudar a los clientes
representan la forma en que los clientes organizan mentalmente y servirles de forma réapida,
la informacién sobre la calidad en el servicio. Las dimensiones v" Valoracién del conocimiento del
se pueden aplicar a la venta al menudeo y los negocios de servicio prestado y cortesia de los
servicios y, de acuerdo con la logica también pueden ser colaboradores, junto a su habilidad
significativos para los servicios internos. (Zeithaml & Bitner, para transmitir confianza al cliente y
2002, p.103) v Valoracion de una atencion

individualizada.




1.7. Modelo de la investigacion

C(AFLICADOEN
LA EMPRESA EL
MESON EN LA
CIUDAD DE
HUANCAYO)

V1:CALIDADENEL SERVICIO V2:VARIABLES DEMOGERAFICAS

-Diferencias depercapoionen

. Elementos tansibles . .- . e .
s = cada dimenzion da la calidad . Génsro
#  Fiabilidad 1 .. - . Antimiedad labor]
. Capacidad deraspuasta en el servicio (D) . :f" ELfEc'[R 2 N
e uncion (camgo)
. Seruridad Edad =
. .
*  Empatia 20

Warable 1: Calidad en el servicio.

WVanable 2: Vanables demograficas

C: Censo alos 34 colaboradores de la empresa El Meson de las sucursales 1 v 2 de la ciudad de Huancayo.
D: Identificarlas diferencias de percepcion en cada dimension de la calidad en el servicio en la muestra
analizada.

Figura 1. Modelo de la Investigacion
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Capitulo I1: Marco teorico
2.1.  Antecedentes de la investigacion

En la presente investigacion para la construccion de los antecedentes se tuvo acceso a
la base de datos Scielo, utilizando articulos cientificos porque tiene mas alta calidad de
investigacion. Los antecedentes esta clasificado a nivel internacional, nacional, y local.

En la presente investigacion se consulté como antecedente a nivel internacional:
Factores determinantes en la calidad del servicio sanitario en México: caso ABC. Este
estudio fue desarrollado por Pedraza, Lavin, Gonzélez & Bernal (2015) en la investigacion se
identifico como problema que la calidad es un fenémeno de interés que se mantiene vigente
en el campo de la investigacion, su analisis en el tiempo se ha abordado desde diferentes
contextos y perspectivas porque las sociedades son cada vez mas exigentes con los resultados
que la administracion publica genera en diversos sectores, la metodologia que se realiz6 fue
con un enfoque cuantitativo, alcance descriptivo, disefio no experimental y transversal, su
aplicacion se llevé a cabo de noviembre 2013 a enero 2014, el cuestionario contempld tres
secciones; el primer apartado se destino a recoger informacion de datos generales de los
encuestados (seis reactivos); la segunda seccion se conformé por 29 items en escala tipo
Likert de cinco puntos (1 pésimo, 2 malo, 3 regular, 4 bueno y 5 excelente), destinados a
evaluar la calidad en el servicio; y la tercera seccién del instrumento se destind a preguntas
abiertas, relacionadas con el tema de analisis, a fin de complementar la valoracién de la
calidad con expresiones y opiniones de los usuarios encuestados; se aplicaron 120
cuestionarios a usuarios que voluntariamente decidieron participar, la medicion del
constructo calidad de los servicios de salud, se fundamentd en el modelo, como resultado se
obtuvo: (a) en el factor trato al paciente y empatia se identifico que un 27.5% sefiala que la
confianza que brinda el personal de hospital ABC a los pacientes es incipiente, asi mismo el

26.5% expreso que el trato que se brinda al paciente va de pésimo a regular, (b) la dimension
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de la capacidad de respuesta obtuvo una media general de 3.5, al respecto se sefiala que un
porcentaje mayoritario (52.5%) manifesto que el tiempo de espera en la consulta externa es
incipiente; el 48.3 % de los usuarios califico de pésimo a regular el servicio de urgencias,
mientras que el 43.3% sefialé que el tiempo de espera para las consultas de especialidad
requiere ser mejorado por el hospital ABC; el 24.2 % indicd que el nimero de colaboradores
para atender a los pacientes requiere atencidn por parte de las autoridades sanitarias de esta
unidad hospitalaria, al calificar este indicador de pésimo a regular, (c) en el factor de
efectividad y oportunidad, se encontré que el 39.2% de los usuarios valoro de pésimo a
regular el surtimiento de los medicamentos y el tiempo que el hospital ABC opera para los
examenes diagndésticos (estudios de sangre, rayos X, entre otros); en esta dimension también
se identificd que un 23.3% sefial6 que el estado de las instalaciones va de pésimo a regular,
(d) en la dimension de tiempos de espera, se observo que independientemente de que la
media (3.7) de este factor se calific6 como un servicio bueno en general cabe sefialar que
porcentajes importantes de usuarios califican de incipiente la calidad del servicio en esta
dimension, y (e) en el factor de seguridad y limpieza, el 25.8% de los encuestados sefiala que
la limpieza es incipiente (calificada de pésima a regular) y un 22.5% también calificé en este
nivel de calidad la seguridad dentro de las instalaciones del hospital ABC.

En la presente investigacion se consulté como antecedente a nivel nacional:
Satisfaccion de usuarios hospitalizados en un hospital de Apurimac, Peru. Este estudio fue
desarrollado por Sihuin, Gomez & Ibafiez (2015) en la investigacién se identific6 como
problema que el servicio de salud que se brinda en hospitales publicos es muy complejo
debido a los diversos procesos y procedimientos que se manejan; para determinar el grado de
satisfaccion de usuarios en los establecimientos de salud, se ha aplicado el modelo
multidimensional servqual, que tiene elevada confiabilidad y validez; la satisfaccion de

usuarios segun dimensiones de calidad, se estimo con el analisis multidimensional servqual,
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que evalua la diferencia o brecha entre las expectativas y la percepcion de usuarios en cinco
dimensiones, a través de un total de 22 pares de preguntas acerca de la calidad del servicio;
en donde una brecha positiva sugiere que las expectativas se han cumplido o se han excedido,
mientras que una brecha negativa indica una deficiencia o insatisfaccion, la metodologia que
se realizo fue de tipo relacional transversal, desarrollada durante el primer semestre del 2011,
se selecciond una muestra de 175 usuarios de una poblacion de 320, de promedio mensual,
dados de alta en los servicios de hospitalizacién de Cirugia, Ginecologia, Medicina y
Traumatologia en el Hospital Subregional de Andahuaylas, en la region de Apurimac, Peru;
los criterios de inclusién fueron: usuarios dados de alta poshospitalizacion, de ambos sexos,
de 18 a 80 afios de edad, con estado de conciencia (lGcido, orientado en tiempo y espacio),
que accedan a participar en la entrevista y con tiempo de hospitalizacion minima de tres dias;
como resultado se obtuvo: (a) satisfaccion de los usuarios hospitalizados, se encontré como
promedio una satisfaccion del 25,0%, y (b) satisfaccidn segun las dimensiones de fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles estuvieron entre 11,9 a
38,5%.

En la presente investigacion se consulté como antecedente a nivel local: Factores de
la calidad en el servicio que influyen en la satisfaccién del cliente de la empresa
representaciones Tabi Luz S.R.L Este estudio fue desarrollado en la ciudad de Huancayo,
por Centeno (2015) en la investigacion se identificé como problema que han surgido ciertos
inconvenientes que se percibe en cuanto a la calidad en el servicio que brinda la empresa
dando lugar al incremento de las quejas de los clientes por la mala atencién percibida, la
metodologia que se realiz6 fue como método general fue cientifico y método especifico el
Descriptivo — Explicativo, tipo de investigacion de caso descriptivo, disefio transeccional
explicativo-causal, la muestra fue por 10 colaboradores y 385 clientes, se aplico un

cuestionario de 22 item, utilizando la escala servqual; se obtuvo como resultado de los
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clientes: (a) elementos tangibles, con un 45% lo cual muestra que a veces el local no se
encuentra atractivo y que los precios no son tan visibles y el espacio del local es muy
angosto, (b) confiabilidad, que tiene un 48% lo cual significa que casi siempre el personal
desempefio una correcta funcién en cuanto a la atencion del cliente, lo cual significa que no
tiene una habilidad para realizar el servicio prometido, (c) capacidad de respuesta, que tiene
un 42% que a veces no tiene la capacidad para responder, ya que es importante en todo
servicio la velocidad de atencidn pues las personas regularmente poseen un limite de espera
sin ser percibido o poco notorio; pero cuando se excede ese tiempo las personas se sienten
incomodas, lo que se traduce en la percepcion de un mal servicio, (d) empatia, que tiene un
40% que casi siempre no tiene un trato personalizado con el cliente lo cual muestra que la
empatia del personal que presta el servicio en la empresa es el aspecto mas importante en la
percepcion de la calidad que tiene los clientes, y (e) seguridad, donde un 55% que siempre
el cliente tiene confianza y cree en la veracidad y honestidad del personal. Por otro lado se
obtuvo como resultado de los colaboradores: (a) elementos tangibles, 75% donde casi
siempre y un 50% siempre el personal esta ordenando los productos, (b) seguridad, 75%
donde siempre y casi siempre el personal inspira credibilidad y confianza a los clientes, (c)
confiabilidad, 75% donde a veces el personal realiza el servicio prometido a sus clientes esto
demuestra un resultado negativo para la empresa, (d) capacidad de respuesta, 50% donde a
veces el personal logra responder los requerimientos necesarios lo cual demuestra un
resultado negativo para la empresa, y (€) empatia, 50% que casi siempre el personal muestra
una actitud amable lo cual demuestra una actitud desfavorable para la empresa.

En la presente investigacion se utiliza el modelo Servqual desde la percepcion del
colaborador, porque la empresa EI Meson esta dedicada al rubro de pollerias en el sector de

restaurantes y también porque este modelo también es aplicado a los negocios de servicios.
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Bases teoricas

2.2.1 Variables demograficas

Malhotra (2008) expresa que las variables demograficas “...son variables que
se utiliza para clasificar a los encuestados y comprender los resultados” (p.315). La
edad es una variable demografica, en el presente trabajo de investigacion la edad se
refiere a la cantidad de afios que va acumulando una persona durante el transcurso de
su vida. La antigtiedad laboral es una variable demografica, en el presente trabajo de
investigacion la antigtiedad laboral se refiere al tiempo de servicio que el entrevistado
tiene en la empresa EI Meson. Funcion (cargo) es una variable demografica, en el
presente trabajo de investigacion la funcién (cargo) se refiere a que area de trabajo
pertenece el entrevistado en la empresa ElI Meson.

El género segln la OMS (2015):

...se refiere a los conceptos sociales de las funciones, comportamientos, actividades y
atributos que cada sociedad considera apropiados para los hombres y las mujeres. Las
diferentes funciones y comportamientos pueden generar desigualdades de género, es
decir, diferencias entre los hombres y las mujeres que favorecen sistematicamente a
uno de los dos grupos. (Organizacion Mundial de la Salud, Temas de Salud, Pagina
Web, 2015).

2.2.2 Calidad en el servicio
Para Cobra (2000) la calidad de los servicios:

...es un concepto formulado a la luz de la percepcion del consumidor y solo puede
definirse con base en las especificaciones que satisfagan sus necesidades. La calidad
de un servicio tiene dos dimensiones, la primera es instrumental (aspectos fisicos del
servicios); y la segunda relacionadas con las caracteristicas funcionales (aspectos

intangibles o psicologicos del servicio). (Cobra, 2000, p.141).
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Zeithaml, Bitner & Gremler (2009) definen que los servicios “...son actos,
procesos y desempefios proporcionados o coproducidos por una entidad o persona
para otra entidad o persona” (p.4). Zeithaml, Bitner & Gremler (2009) definen que los
servicios como productos “...representan una amplia gama de ofertas de productos
intangibles que los clientes valoran y por las que pagan en el mercado” (p.4).
Zeithaml, Bitner & Gremler (2009) definen que el servicio al cliente “...es el servicio
proporcionado en apoyo de los productos centrales de una compaiia” (p.5).

Para Zeithaml & Bitner (2002) calidad en el servicio:

...es un componente primordial de las percepciones del cliente. En el caso de los
servicios puros, la calidad es el elemento que predomina en las evaluaciones de los
clientes. En los casos que ofrecen el servicio al cliente o los servicios en combinacion
con un producto fisico, la calidad en el servicio también puede ser fundamental para
determinar la satisfaccion del cliente (Zeithaml & Bitner, 2002, p.101).

Para Zeithaml & Bitner (2002) la percepcidn del cliente:

... cdmo perciben los clientes el servicio, como valoran cuando han experimentado un
servicio de calidad o si estan satisfechos. Los clientes perciben los servicios en
términos de su calidad y del grado en que se sienten satisfechos con sus experiencias
en general. (Zeithaml & Bitner, 2002, p.92).

Zeithaml & Bitner (2002) definen que los clientes internos “... son
colaboradores de una organizacion quienes, en su trabajo, dependen de otros

colaboradores de la misma organizacion para proveer internamente bienes y servicios”

(p.93).
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2.2.3 Modelos de calidad en el servicio

Para Sasser, Olsen & Wyckoff (1978):

...el modelo que ellos plantean se basa en la hipotesis de que el consumidor traduce
sus expectativas en atributos ligados tanto del servicio base como los servicios
periféricos. Para evaluar la calidad en el servicio, el cliente puede optar por uno de los
siguientes planteamientos: Seleccionar un unico atributo de referencia; seleccionar un
Unico determinante con la condicion de que el resto de los atributos alcancen un
minimo de satisfaccion; considerar el conjunto de atributos segun un modelo
compensatorio.

Para Gronroos (1978):

...el modelo que propone se basa en tres factores que determinan la calidad de un
servicio: La calidad técnica o resultado de prestacion del servicio; la calidad funcional
0 aspectos relacionados con el proceso; la calidad organizativa o imagen corporativa.
Para Cronin & Taylor (1992):

...el modelo que proponen es denominado Servperf, el cual se basa en el desempefio
que examina las relacionados entre calidad en el servicio, satisfaccion de los
consumidores e intenciones de compra. Este modelo evalta 22 afirmaciones del
modelo Servqual referentes a las percepciones del cliente sobre el servicio recibido. El
modelo pretende proveer dos informaciones; la primera con el orden causal de las
relaciones entre calidad de servicio o satisfaccion del consumidor; y la segunda el
impacto de calidad en el servicio y satisfaccion del consumidor sobre las intenciones

de compra.
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2.2.4 Servqual

Para Zeithaml & Bitner (2002) la escala servqual:

...toma en cuenta cinco dimensiones para obtener para valorar la calidad de los
servicios: (a) confiabilidad (capacidad para desempefiar el servicio que se promete de
manera segura y precisa), (b) responsabilidad (disponibilidad para ayudar a los
clientes y para proveer el servicio con prontitud), (c) seguridad (el conocimiento y la
cortesia de los colaboradores y su habilidad para inspirar buena fe y confianza), (d)
empatia (brindar a los clientes atencion individualizada y cuidadosa), y () tangibles
(la apariencia fisica, el equipo, la persona y los materiales escritos). (Zeithaml &
Bitner, 2002, p.103).

Confiabilidad segin Zeithaml & Bitner (2002):

...es la capacidad para cumplir la promesa de servicio de manera segura y precisa. En
su sentido més amplio, la confiabilidad significa que la empresa cumpla sus promesas
— lo contenido acerca de la entrega, prestacion del servicio, la solucion de problemas y
los precios. (Zeithaml & Bitner, 2002, p.105).

Responsabilidad seglin Zeithaml & Bitner (2002):

...es la voluntad de colaborar con los clientes y de prestar el servicio con prontitud.
Esta dimensidn destaca la atencion y la prontitud con la que se hace frente a las
solicitudes, las preguntas, las relaciones y los problemas de los clientes. La
responsabilidad se comunica a los clientes a través del lapso de tiempo que deben
esperar para recibir la asistencia, la respuesta a sus preguntas o la atencion de sus
problemas. (Zeitham| & Bitner, 2002, p.105).

Seguridad segun Zeithaml & Bitner (2002):

...es el conocimiento y la cortesia de los colaboradores, y la capacidad de la empresa

y sus colaboradores para inspirar buena voluntad y confianza. Es probable que esta
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dimensidn adquiera particular importancia para aquellos servicios en que los clientes
perciben que se involucra un gran riesgo o en los que sientes inseguros acerca de su
capacidad para evaluar los resultados. (Zeithaml & Bitner, 2002, p.106).

Zeithaml & Bitner (2002) definen que la empatia es “...la atencion cuidadosa
e individualiza que la empresa les brinda a sus clientes. La esencia de la empatia
consiste en transmitir a los clientes, por medio de un servicio personalizado o
adecuado, que son unicos y especiales” (p.106).

Zeithaml & Bitner (2002) definen tangibles son “...las apariencias de las
instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacién. Todos
ellos transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio que los clientes, y en

particular los nuevos, utilizardn para evaluar la calidad” (p.107).
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Capitulo I111: Metodologia

3.1 Enfoque de la investigacion

Hernandez et al. (2010) expresan que el enfoque cuantitativo se “...usa la recoleccion de
datos para probar hipdtesis con base en la medicién numérica y el analisis estadistico, para
establecer patrones de comportamientos y probar teorias” (p.4). En la presente investigacion se
presenta un enfoque cuantitativo, porque se realizara un cuestionario para los colaboradores y al
procesar los resultados se podra identificar las diferencias de percepcion en cada dimension de la
calidad en el servicio en la muestra analizada.
3.2  Método de la investigacion

De Gortari (1980) expresa que el método cientifico es una “...abstraccion de las
actividades que los investigadores realizan, concentrando su campo su atencion en el proceso
de adquisicion de conocimiento”. Eyssautier de la Mora (1998) expresa que el método
estadistico “...es también llamado también el método de la medicion, este método particular
que también se maneja como técnica de investigacion, se utiliza para recopilar, elaborar e
interpretar datos numéricos por medio de la busqueda de los mismos y de su posterior
organizacion, analisis e interpretacion. La utilidad de este método se concentra en el calculo
del muestreo y la interpretacion de los datos recopilados™ (p.101). En la presente
investigacion como método general se utilizard el método cientifico, y el método especifico
que utilizaré es el método estadistico porque nos permitiré identificar las diferencias de
percepcion en cada dimensidon de la calidad en el servicio en la muestra analizada.
3.3 Tipo de investigacion

Hernandez et al. (2010) expresan que una investigacion descriptiva “...busca
especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se

analice y describe tendencias de un grupo o poblacion” (p.80). La presente investigacion
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corresponde segun su profundidad u objetivo, investigacion descriptiva, porque nos permitira
describir las diferencias de percepcion en cada dimension de la calidad en el servicio en la
muestra analizada.
3.4  Nivel de investigacion

Investigacion basica (pura) se define “...como aquella actividad orientada a la
busqueda de nuevos conocimientos y nuevos campos de investigacion sin un fin practico
especifico e inmediato” (De la Orden, 1985). La investigacion es basica, porque se esta
utilizando en el presente estudio 2 variables: calidad en el servicio y variables demogréficas.
3.5  Disefio de investigacion

Hernandez et al. (2010) expresan que un disefio es ““...un plan o estrategia que se
desarrolla para obtener la informacion que se requiera en una investigacion” (p.120).
Hernandez et al. (2010) expresan que una investigacion no experimental “...son estudios que
se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observaran los
fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos” (p.149). Herndndez et al. (2010)
expresan que los disefios transeccionales son “...investigaciones que recopilan datos en un
momento Unico” (p.151). Herndndez et al. (2010) expresan que los disefios transeccionales
descriptivos “...indagan la incidencia de las modalidades, categorias o niveles de una 0 mas
variables en una poblacion, son estudios puramente descriptivos” (p.153). El disefio de la

investigacion es no experimental transeccional descriptiva.

C - Xi - O

C: Censo alos 34 colaboradores de 1a empresa El Meson de las Sucursales 1 v 2 de la ciudad de
Huancayo.

X variable 1 (calidad en el servicio) v Variable 2 (variables demograficas)

0y resultados dela medicién delas vanables

Figura 2. Disefio de la investigacion descriptiva



31

3.6 Poblacion

Hernandez et al. (2010) expresan que la poblacion es “...conjunto de todos los casos
que concuerdan con determinadas especificaciones“(p.174). Para hallar la muestra, no se
necesito aplicar ninguna formula ya que el total de colaboradores son 34 de las sucursales 1y
2 de la empresa el Meson del distrito de Huancayo, por lo cual se aplicé un censo, porque se
accedio al total de colaboradores, es decir a toda la poblacion.

Tabla 2

Numero de colaboradores de las sucursales 1y 2, distribuido segln areas de trabajo

) Sucursales
. . Area de trabajo Sucursal 1 (Av. Sucursal 2 (Calle real
Unidades de trabajo Giraldez 189 — 917 — Huancayo)
Huancayo)
Atencién al cliente Atencidn al cliente 11 10
Caja 1 0
Cocina Cocina 2 7
Administracion Administracion 1 1
Encargado del Area de 0 1
ventas
Total 34

Nota: Area de Administracion de la Empresa el Mesén

3.7 Técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas a traves de las cuales se recolectara los datos son:

a) Encuesta

Se aplicé a todos colaboradores de las sucursales 1y 2 de la empresa el Meson del
distrito de Huancayo de todas areas de trabajo (atencion al cliente, cocina, caja,
administracion y encargado del area de ventas). Para la aplicacion del cuestionario (véase en
el apéndice b); en primer lugar se realizo en la sucursal 2 aproximadamente el jueves 02 de

junio de 2016 a las 4:00 p.m y en la sucursal 1 se realizd el mismo dia a las 6:30 p.m; como
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algunos colaboradores tenian descanso en la sucursal 2, retorne el dia lunes 06 de junio a las
4:00 p.m para aplicacion del cuestionario a los colaboradores que faltaban, todas las
coordinaciones y permisos se realizé a través del Lic. Adm. Jesus Caro Madrid
(Administrador General) previa coordinacion.
3.8 Técnicas de analisis de datos

Para el analisis de los datos recopilados por los instrumentos se utilizara el software
SPSS y Microsoft Excel.
3.9  Validacion del instrumento

George & Mallery (2003) expresan que para evaluar los coeficientes de alfa de
Cronbach: Coeficiente alfa >.9 es excelente; Coeficiente alfa >.8 es bueno, Coeficiente alfa
>.7 es aceptable, Coeficiente alfa >.6 es cuestionable, Coeficiente alfa >.5 es pobre,
Coeficiente alfa <.5 es inaceptable. (p.231). Para la validacion del instrumento del
cuestionario para el colaborador (véase en el apéndice ¢ y d) hemos aplicado el alfa cronbach:

Tabla 3

Alfa de Cronbach, cuestionario para los colaboradores

Estadistico de fiabilidad
Alfa de Cronbach ,854
N de elementos 22

Nota. Resultado de la validacidn del Programa SPSS, V.20

En la presente investigacion, el cuestionario aplicado al colaborador se tuvo como
resultado en el alfa de Cronbach = 0.854 significa que el coeficiente de alfa (fiabilidad del

instrumento) es bueno; ademas se utilizd en dicho cuestionario 22 elementos.



Capitulo IV: Presentacion de resultados

4.1  Resultados de la aplicacion del instrumento a los colaboradores

Tabla 4

Resultados de los colaboradores segun las variables demograficas

Género

Masculino

64.71% (22 colaboradores)

Femenino

35.29% (12 colaboradores)

Antigiiedad laboral

Menos de 1 afio

50.00% (17 colaboradores)

Delafioa3

29.41% (10 colaboradores)

De 4 afios a 6

5.88% (2 colaboradores)

De 6 afios a mas

14.71% (5 colaboradores)

Funcion (cargo)

Atencién al cliente

64.71% (22 colaboradores)

Cocina

26.47% (9 colaboradores)

Administracion

8.82% (3 colaboradores)

Edad

Entre 18y 21

29.41% (10 colaboradores)

entre 22 y 28 29.41% (10 colaboradores)
entre 29y 34 23.53% (8 colaboradores)
entre 35y 40 11.76% (4 colaboradores)

entre 41y 46

5.88% (2 colaboradores)

33
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Como se puede observar en la tabla 5, el 50% de todos los colaboradores trabajan
menos de 1 afio, es decir existe una alta rotacion del personal, el 58.82% tienen entre 18 a 28

afios, es decir la empresa EI Mesén opta por un personal joven.

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

B Equipamiento moderno i Instalaciones fisicas [IBuena presencia colaboradores [ Material asociado al servicio

100% 7
s | 20.59%
14.71% 35.29% 23.53%
5096 ; 11.76%’

60%
.
144.12% 55.88% 2

P 14.71%

L 23.53%) ,

1 11.76%
!

|8.82%

40%

20%

0%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 3. Dimension de los elementos tangibles segun la escala Servqual en porcentajes, 2016

Como se puede observar en la figura 3, respecto al equipamiento moderno el 26.27%
(9 colaboradores) de los encuestados marcaron la escala de 1 (totalmente en desacuerdo),
23.53%(8 colaboradores) marcaron en la escala de 2 (en desacuerdo), 29.41% (10
colaboradores) marcaron en la escala de 3 (indiferente), 8.82% (3 colaboradores) marcaron en
la escala de 4 (de acuerdo) y 11.76% (4 colaboradores) marcaron en la escala de 5
(totalmente de acuerdo). Asimismo respecto a las instalaciones fisicas el 8.82% (3
colaboradores) de los encuestados marcaron la escala de 1 (totalmente en desacuerdo), 8.82%
(3 colaboradores) marcaron en la escala de 2 (en desacuerdo), 44.12% (15 colaboradores)
marcaron en la escala de 3 (indiferente), 23.53% (8 colaboradores) marcaron en la escala de 4
(de acuerdo) y 14.71% (5 colaboradores) marcaron en la escala de 5 (totalmente de acuerdo).
También respecto a la buena presencia de los colaboradores el 11.76% (4 colaboradores) de
los encuestados marcaron en la escala de 3 (indiferente), 55.88% (19 colaboradores)
marcaron en la escala de 4 (de acuerdo) y 32.35% (11 colaboradores) marcaron en la escala

de 5 (totalmente de acuerdo). Ademas respecto al material asociado al servicio el 5.88% (2
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colaboradores) de los encuestados marcaron la escala de 1 (totalmente en desacuerdo),
14.71% (5 colaboradores) marcaron en la escala de 2 (En desacuerdo), 20.59% (7
colaboradores) marcaron en la escala de 3 (indiferente), 35.29% (12 colaboradores) marcaron
en la escala de 4 (de acuerdo) y 23.53% (8 colaboradores) marcaron en la escala de 5
(totalmente de acuerdo).

DIMENSION: FIABILIDAD

B Lo que promete, cumple B Muestra interés por solucionar
Servicio bien a la primera Tiempo de entrega prometido. cumple

B Registros exentos de errores

100%

80%

il
20.59%

17.65% ’

52.94%
0,
g 47.06%

60%

40%

L4.12%

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

20%

| | 77
17.65% 26.47%

0%

Figura 4. Dimension de la fiabilidad segin la escala Servqual en porcentajes, 2016

Como se puede observar en la figura 4, respecto cuando la empresa EI Meson promete
algo “al cliente” en una fecha determinada lo cumple el 5.88% (2 colaboradores) de los
encuestados marcaron la escala de 1 (totalmente en desacuerdo), 5.88% (2 colaboradores)
marcaron en la escala de 2 (en desacuerdo), 17.65% (6 colaboradores) marcaron en la escala
de 3 (indiferente), 26.47% (9 colaboradores) marcaron en la escala de 4 (de acuerdo) y
44.12% (15 colaboradores) marcaron en la escala de 5 (totalmente de acuerdo). Asimismo
respecto cuando el cliente tiene un problema la empresa EI Mesdn muestra un interés sincero
por solucionarlo el 47.06% (16 colaboradores) marcaron en la escala de 4 (de acuerdo),
52.94% (18 colaboradores) marcaron en la escala de 5 (totalmente de acuerdo). También
respecto la empresa EI Meson al atender al cliente los hace correctamente a la primera el
2.94% (1 colaborador) de los encuestados marco la escala de 1 (totalmente en desacuerdo),

41.18% (14 colaboradores) marcaron en la escala de 3 (indiferente), 38.24% (13
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colaboradores) marcaron en la escala de 4 (de acuerdo) y 17.65% (6 colaboradores) marcaron
en la escala de 5 (totalmente de acuerdo). Ademas respecto a los colaboradores de la empresa
El Mesdn cumplen con los tiempos establecidos para la entrega de los pedidos a los clientes
el 5.88% (2 colaboradores) de los encuestados marcaron escala de 2 (en desacuerdo), 41.18%
(14 colaboradores) marcaron en la escala de 3 (indiferente), 32.35% (11 colaboradores)
marcaron en la escala de 4 (de acuerdo) y 20.59% (7 colaboradores) marcaron en la escala de
5 (totalmente de acuerdo). Igualmente con respecto a la Empresa EI Mesén insiste en llevar
sus registros y documentos libres de errores el 17.65% (6 colaboradores) de los encuestados
marcaron en la escala de 3 (indiferente), 32.35% (11 colaboradores) marcaron en la escala de
4 (de acuerdo) y 50.00% (17 colaboradores) marcaron en la escala de 5 (totalmente de

acuerdo).

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

= Comunican con exactitud = Servicio rapido Dispuestos a ayudar Ocupados para responder preguntas

If
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Figura 5. Dimension de la capacidad de respuesta segun la escala Servqual en porcentajes, 2016

Como se puede observar en la figura 5, respecto a los colaboradores de la empresa El
Meson comunican al cliente con exactitud cuando se llevaran a cabo los servicios el 2.94% (1
colaborador) de los encuestados marco escala de 2 (en desacuerdo), 32.35% (11
colaboradores) marcaron en la escala de 3 (indiferente), 41.18% (14 colaboradores) marcaron
en la escala de 4 (de acuerdo) y 23.53% (8 colaboradores) marcaron en la escala de 5

(totalmente de acuerdo). Asimismo respecto al proporcionar un servicio rapido al cliente el
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35.29% (12 colaboradores) de los encuestados marcaron en la escala de 3 (indiferente),
44.12% (15 colaboradores) marcaron en la escala de 4 (de acuerdo) y 20.59% (7
colaboradores) marcaron en la escala de 5 (totalmente de acuerdo). También respecto a que
siempre estan dispuestos a ayudar al cliente el 2.94% (1 colaborador) de los encuestados
marco escala de 2 (en desacuerdo) con respecto a los colaboradores de la empresa EI Meson
siempre estan dispuestos a ayudar al cliente, 5.88% (2 colaboradores) marcaron en la escala
de 3 (indiferente), 52.94% (18 colaboradores) marcaron en la escala de 4 (de acuerdo) y
38.24% (13 colaboradores) marcaron en la escala de 5 (totalmente de acuerdo). Ademas
respecto a que nunca estan demasiados ocupados para responder al cliente el 8.82% (3
colaboradores) de los encuestados marcaron la escala de 1 (totalmente en desacuerdo), 8.82%
(3 colaboradores) marcaron en la escala de 2 (en desacuerdo), 17.65% (6 colaboradores)
marcaron en la escala de 3 (indiferente), 52.94% (18 colaboradores) marcaron en la escala de
4 (de acuerdo) y 11.76% (4 colaboradores) marcaron en la escala de 5 (totalmente de
acuerdo).

DIMENSION: SEGURIDAD
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100%
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Figura 6. Dimension de la seguridad segln la escala Servqual en porcentajes, 2016

Como se puede observar en la figura 6, respecto al comportamiento de los
colaboradores que inspira confianza a los clientes el 32.35% (11 colaboradores) de los

encuestados marcaron en la escala de 3 (indiferente), 32.35% (11 colaboradores) marcaron en
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la escala de 4 (de acuerdo) y 35.29% (12 colaboradores) marcaron en la escala de 5
(totalmente de acuerdo). Asimismo respecto a la empresa EI Meson brinda seguridad
necesaria al cliente para el pago del servicio brindado el 5.88% (2 colaboradores) de los
encuestados marcaron la escala de 1 (totalmente en desacuerdo), 5.88% (2 colaboradores)
marcaron en la escala de 2 (en desacuerdo), 14.71% (5 colaboradores) marcaron en la escala
de 3 (indiferente), 35.29% (12 colaboradores) marcaron en la escala de 4 (de acuerdo) y
38.24% (13 colaboradores) marcaron en la escala de 5 (totalmente de acuerdo). También
respecto a la cortesia al cliente el 14.71% (5 colaboradores) de los encuestados marcaron en
la escala de 3 (indiferente), 58.82% (20 colaboradores) marcaron en la escala de 4 (de
acuerdo) y 26.47% (9 colaboradores) marcaron en la escala de 5 (totalmente de acuerdo).
Ademas respecto a los conocimientos necesarios para contestar las preguntas del cliente el
5.88% (2 colaboradores) de los encuestados marcaron la escala de 2 (en desacuerdo), 11.76%
(4 colaboradores) marcaron en la escala de 3 (indiferente), 47.06% (16 colaboradores)
marcaron en la escala de 4 (de acuerdo) y 35.29% (12 colaboradores) marcaron en la escala
de 5 (totalmente de acuerdo).

DIMENSION: EMPATIA
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Figura 7. Dimension de la empatia segln la escala Servqual en porcentajes, 2016

Como se puede observar en la figura 7, respecto al colaborador de la empresa El

Meson que le atendi6 al inicio le siguié atendiendo hasta el final del servicio el 8.82% (3
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colaboradores) de los encuestados marcaron la escala de 2 (en desacuerdo), 23.53% (8
colaboradores) marcaron en la escala de 3 (indiferente), 44.12% (15 colaboradores) marcaron
en la escala de 4 (de acuerdo) y 23.53% (8 colaboradores) marcaron en la escala de 5
(totalmente de acuerdo). Asimismo respecto a los colaboradores que consideran que el
horario de apertura y atencién es el mas indicado para los clientes el 2.94% (1 colaborador)
de los encuestados marco la escala de 2 (en desacuerdo), 29.41% (10 colaboradores)
marcaron en la escala de 3 (indiferente), 38.24% (13 colaboradores) marcaron en la escala de
4 (de acuerdo) y 29.41% (10 colaboradores) marcaron en la escala de 5 (totalmente de
acuerdo). También respecto a que los colaboradores proporcionan una atencion personalizada
el 8.82% (3 colaboradores) de los encuestados marcaron la escala de 1 (totalmente en
desacuerdo), 17.65% (6 colaboradores) marcaron en la escala de 3 (indiferente), 52.94% (18
colaboradores) marcaron en la escala de 4 (de acuerdo) y 20.59% (7 colaboradores) marcaron
en la escala de 5 (totalmente de acuerdo). Ademas respecto a la empresa El Meson se interesa
por actuar del modo que le beneficie més al cliente el 2.94% (1 colaborador) de los
colaboradores marco la escala de 1 (totalmente en desacuerdo), 8.82% (3 colaboradores)
marcaron en la escala de 2 (en desacuerdo), 14.71% (5 colaboradores) marcaron en la escala
de 3 (indiferente), 41.18% (14 colaboradores) marcaron en la escala de 4 (de acuerdo) y
32.35% (11 colaboradores) marcaron en la escala de 5 (totalmente de acuerdo). Igualmente
respecto a que los colaboradores comprenden las necesidades especificas del cliente el
32.35% (11 colaboradores) de los encuestados marcaron en la escala de 3 (indiferente),
41.18% (14 colaboradores) marcaron en la escala de 4 (de acuerdo) y 26.47% (9

colaboradores) marcaron en la escala de 5 (totalmente de acuerdo).
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4.2  Discusion de resultados

En el presente acépite se realiza el analisis y discusion de los resultados hallados en el
proceso de la investigacion, los cuales consisten en identificar las diferencias de percepcion
en cada dimension de la calidad en el servicio en la muestra analizada, como resultado final
hemos obtenido: (a) elementos tangibles: cabe resaltar que en las instalaciones fisicas el
44.12% (15 colaboradores) de la muestra analizada marcaron en la escala de 3 (indiferente),
asimismo en el equipamiento moderno el 29.41% (10 colaboradores) de la muestra analizada
marcaron en la escala de 3 (indiferente), asi también en el materiales asociado al servicio el
35.29% (12 colaboradores) de la muestra analizada marcaron en la escala de 4 (de acuerdo), y
ademas en la calidad de los empleados el 55.88% (19 colaboradores) de la muestra analizada
marcaron en la escala de 4 (de acuerdo); estos resultados se dan, primero en las instalaciones
fisicas no hay constantes cambios o0 no hay una constante mejora (remodelaciones para
mejorar el local) para verse mas atractivo, segundo los equipos (horno, parrilla, cocina) no
son de ultima tecnologia asi mencionaron los colaboradores que trabajan en el area de cocina
por eso tienen la calificacion de 3 (indiferente), tercero los materiales(como folletos, la carta
de platos, afiches o comunicados) se actualizan constantemente, y por ultimo al momento de
entrar a las instalaciones se observa que todos los colaboradores estan correctamente
uniformados y aseados(identificacion con la empresa), (b) fiabilidad: cabe resaltar que
cuando la empresa El Meson promete algo “al cliente” en una fecha determinada lo cumple el
44.12% (15 colaboradores) de la muestra analizada marcaron en la escala de 5 (totalmente de
acuerdo), asimismo cuando el cliente tiene un problema la empresa EI Mesdn muestra un
interés sincero por solucionarlo el 52.94% (18 colaboradores) de la muestra analizada
marcaron en la escala de 5 (totalmente de acuerdo), asi también la empresa EI Meson al
atender al cliente los hace correctamente a la primera el 41.18% (14 colaboradores) de la

muestra analizada marcaron en la escala de 3 (indiferente), igualmente los colaboradores de
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la empresa EI Meson cumplen con los tiempos establecidos para la entrega de los pedidos a
los clientes el 41.18% (14 colaboradores) de la muestra analizada marcaron en la escala de 3
(indiferente), ademas la Empresa EI Mesdn insiste en llevar sus registros y documentos libres
de errores el 50.00% (17 colaboradores) de la muestra analizada marcaron en la escala de 5
(totalmente de acuerdo); estos resultados se dan, primero porgue la empresa al momento de
realizar un sorteo o descuentos si llega a cumplir de una manera satisfactoria, segundo la
mayoria de colaboradores tratan de resolver un problema del servicio prestado que tiene el
cliente, tercero en la atencion correctamente a la primera es un tema de debate porque incluso
las mejores empresas mundiales tienden al error (personas cometen errores), cuarto los
colaboradores cumplen con los tiempos establecidos para la entrega de los pedidos (los
colaboradores saben si el cliente pide una parrila, el colaborador le anticipa que se va a
demorar aproximadamente 10 minutos a 15, y el plato del pollo a la brasa es instantaneo), y
por ultimo siempre los registros deben estan correctamente rellenados para el pago de sus
impuestos o cuando pueda haber una fiscalizacidn por parte de la SUNAT, (c) capacidad de
respuesta: cabe resaltar que los colaboradores de la empresa EI Meson comunican al cliente
con exactitud cuando se llevarén a cabo los servicios el 41.18% (14 colaboradores) de la
muestra analizada marcaron en la escala de 4 (de acuerdo), asimismo al proporcionar un
servicio rapido al cliente el 44.12% (15 colaboradores) de la muestra analizada marcaron en
la escala de 4 (de acuerdo), asi también a que siempre estan dispuestos a ayudar al cliente el
52.94% (18 colaboradores) marcaron en la escala de 4 (de acuerdo), igualmente a que nunca
estan demasiados ocupados para responder al cliente el 52.94% (18 colaboradores) marcaron
en la escala de 4 (de acuerdo); estos resultados se dan, primero porque los colaboradores
saben si el cliente pide un plato para preparar el tiempo que va a demandar es un poco mas
de lo normal (10 minutos a 15), segundo al momento que ingresen los clientes al

establecimientos y se encuentran ubicados en su mesa de preferencia el colaborador les



42

atiende de una manera rapida, amable y le proporciona la carta, tercero siempre los
colaboradores estan dispuestos a ayudar al cliente de manera incondicional para su
satisfaccion en el establecimiento, y por ultimo cuando el cliente tenga una duda acerca del
producto el colaborador siempre responde a las interrogantes del cliente a pesar de que estén
ocupados, (d) seguridad: cabe resaltar el comportamiento de los colaboradores que inspira
confianza a los clientes el 35.29% (12 colaboradores) de la muestra analizada marcaron en la
escala de 5 (totalmente de acuerdo), asimismo la empresa EI Meson brinda seguridad
necesaria al cliente para el pago del servicio brindado el 38.24% (13 colaboradores) de la
muestra analizada marcaron en la escala de 5 (totalmente de acuerdo), asi también la cortesia
al cliente el 58.82% (20 colaboradores) de la muestra analizada marcaron en la escala de 4
(de acuerdo), igualmente los conocimientos necesarios para contestar las preguntas del cliente
el 47.06% (16 colaboradores) de la muestra analizada marcaron en la escala de 4 (de
acuerdo); estos resultados se dan, primero porque la actitud que demuestra el colaborador al
cliente genera e inspira confianza para interactuar de una manera asertiva, segundo la
empresa brinda seguridad necesaria para el pago del servicio brindado ya que cuenta con
camaras de vigilancia y estan conectados con la policia de huancayo ante cualquier robo o
atentado, tercero el cliente cuando entra al establecimiento los colaboradores son corteses,
amables, realizan una atencidn correcta y adecuada para su posterior visita, y por ultimo
todos los colaboradores tienen los conocimientos necesarios para contestar a las preguntas de
cualquier cliente (cada 15 dias se capacitan los colaboradores para brindar un mejor servicio
al cliente y cada dia al comenzar sus labores tienen una reunion aproximadamente de 10
minutos), (e) empatia: cabe resaltar el colaborador de la empresa EI Meson que le atendi6 al
inicio le siguié atendiendo hasta el final del servicio el 44.12% (15 colaboradores) de la
muestra analizada marcaron en la escala de 4 (de acuerdo), asimismo los colaboradores que

consideran que el horario de apertura y atencion es el mas indicado para los clientes el
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38.24% (13 colaboradores) de la muestra analizada marcaron en la escala de 4 (de acuerdo),
asi también los colaboradores proporcionan una atencion personalizada el 52.94% (18
colaboradores) de la muestra analizada marcaron en la escala de 4 (de acuerdo), igualmente la
empresa EI Meson se interesa por actuar del modo que le beneficie mas al cliente el 41.18%
(14 colaboradores) de la muestra analizada marcaron en la escala de 4 (de acuerdo), ademas
los colaboradores comprenden las necesidades especificas del cliente el 41.18% (14
colaboradores) de la muestra analizada marcaron en la escala de 4 (de acuerdo); estos
resultados se dan, primero porque el colaborador que atiende en una mesa es el mismo
colaborador que atiende hasta finalizar el servicio, segundo los colaboradores consideran que
el horario de apertura y de atencidn es correctamente adecuado (sucursal 1 el horario de
atencion es del medio dia hasta la media noche y en la sucursal 2 el horario de atencién es de
las once de la mafana hasta las once de la noche), tercero la empresa proporciona una
atencion personalizada a través un protocolo de servicio, cuarto la empresa siempre actda de
modo Y esto en razon para que el cliente se pueda ir satisfecho por el servicio recibido, y por
ultimo cuando el cliente desea consumir un producto adicional (1 vaso de chicha morada,
postre, gaseosa, etc) el colaborador esta dispuesto a atenderlo de una manera cordial.

Tras haber analizado cada pregunta mencionada podemos comparar los resultados con
Pedraza, Lavin, Gonzalez & Bernal (2015) en la investigacion se identificé como problema
que la calidad es un fenémeno de interés que se mantiene vigente en el campo de la
investigacion, su andlisis en el tiempo se ha abordado desde diferentes contextos y
perspectivas porque las sociedades son cada vez mas exigentes con los resultados que la
administracion publica genera en diversos sectores. Asimismo también podemos comparar
nuestros resultados con Sihuin, Gomez & Ibafiez (2015) que identificé como problema que el
servicio de salud que se brinda en hospitales publicos es muy complejo debido a los diversos

procesos y procedimientos que se manejan; para determinar el grado de satisfaccion de
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usuarios en los establecimientos de salud, se ha aplicado el modelo multidimensional
servqual, que tiene elevada confiabilidad y validez; la satisfaccion de usuarios segun
dimensiones de calidad, se estimé con el analisis multidimensional servqual, que evalla la
diferencia o brecha entre las expectativas y la percepcion de usuarios en cinco dimensiones, a
través de un total de 22 pares de preguntas acerca de la calidad del servicio, como resultado
se obtuvo: (a) satisfaccion de los usuarios hospitalizados, se encontr6 como promedio una
satisfaccion del 25,0%, y (b) satisfaccion segun las dimensiones de fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles estuvieron entre 11,9 a 38,5%.
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Conclusiones

1. Se concluye que, si hay diferencias de percepcion de la calidad en el servicio de

acuerdo al género, el género masculino (64.71% de la muestra analizada) perciben la
calidad es regular debido a que la empresa no cuenta con estandares de calidad en los
procesos del servicio, mientras que el género femenino (35.29% de la muestra
analizada) perciben la calidad como muy buena porgue se le atiende al cliente con
amabilidad y cortesia.

Se concluye que, si hay diferencias de percepcion de la calidad en el servicio de
acuerdo a las funciones (cargo), los colaboradores del area de atencion al cliente
perciben la calidad es regular debido a que a la empresa no cuenta con un flujo de
procesos para analizar las debilidades y puntos criticos en el servicio, asimismo los
colaboradores del area de cocina perciben la calidad como buena porque los insumos
propuestos por parte de logistica son de alta calidad, igualmente los colaboradores del
area de administracion perciben la calidad como buena debido a que se realiza una
constante capacitacion cada quince dias al personal contribuyendo para mejorar el
servicio que se le brinda al cliente.

Se concluye que, si hay diferencias de percepcion de la calidad en el servicio de
acuerdo a las antigiiedades laborales, los colaboradores que laboran un afio perciben
la calidad es muy buena debido a que al cliente se le atiende a través de un protocolo
de servicio quedando satisfecho en el establecimiento, mientras que los colaboradores
que laboran de 2 afios a mas perciben la calidad como regular porque la atencion
brindada a los clientes es estandar.

Se concluye que, si hay diferencias de percepcion de la calidad en el servicio de
acuerdo a las edades, los colaboradores que tienen entre 18 afios y 28 perciben la

calidad es regular debido a que brindan una atencién personalizada y cuidadosa al
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cliente, mientras que los colaboradores que tienen entre 29 y 46 afios perciben la
calidad como buena porque la empresa EI Meson actua del modo que le beneficie mas

al cliente y proporciona un servicio rapido.



47

Recomendaciones

1. Desde el punto de vista en cada dimension de la calidad en el servicio; elementos
tangibles se recomienda una remodelacion a las dos sucursales para verse mas
atractivos los establecimientos debido a que no existe una constante mejora, asi
también en la fiabilidad se recomienda contar con mejores equipos (horno, parrilla y
cocina) optimizando los tiempos en la preparacion de los platos debido a que las
parrillas u otros platos parar preparar se demoran aproximadamente quince minutos,
asimismo en la capacidad de respuesta se recomienda mayor disponibilidad de los
colaboradores mejorando asi la calidad en el servicio, ademas en la seguridad se
recomienda contratar a una empresa de seguridad para garantizar una mayor
proteccion a los clientes porque se observa frecuentemente que ninguna persona cuida
el establecimiento, y en la empatia se recomienda realizar talleres de induccién al
personal para estandarizar el protocolo de atencion.

2. Se recomienda desarrollar un plan de mejora, que contribuird a reducir las debilidades
que se tienen en la empresa EI Meson.

3. Difundir méas la propuesta de valor que tiene la empresa EI Meson dirigido a las
personas a través de diferentes medios publicitarios, crear promociones, nuevas
ofertas para los clientes; debido a la excesiva competencia y de esta manera permitira
afianzar mas el producto en el mercado huancaino.

4. Fortalecer y estandarizar los procesos internos de la calidad en el servicio en la
empresa EI Mesdn, a través de un flujo de procesos del servicio denominado también
“blue printing” para analizar y evaluar los puntos criticos y cuellos de botella del
servicio brindado al momento de que un cliente ingresa al establecimiento y al salir

del establecimiento.
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5. Crear nuevas politicas de trabajo en la empresa EI Meson, para reconocer el
desempefio de los colaboradores, fortaleciendo la gestion del talento humano, vy el
clima laboral, para reducir de una u otra manera la alta rotacion del personal.

6. Se recomienda desarrollar encuestas de satisfaccion del cliente, de manera trimestral
(monitoreo de la calidad en el servicio).

7. Que se desarrolle un plan de marketing y que sea compartido con todos los

trabajadores.
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Apendice A: Matriz de consistencia

Tabla A 1.
Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVO

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general:

- ¢Existe diferencias de percepcion en cada
dimension de la calidad en el servicio en la
muestra analizada?

Problemas especificos:

- (Existe diferencia de percepcién de la calidad
en el servicio debido a la diferencia de género
de la muestra analizada?

- (Existe diferencia de percepcion de la calidad
en el servicio debido a las diferentes funciones
a las que pertenecen los participantes de la
muestra analizada?

- (Existe diferencia de percepcion de la calidad
en el servicio debido a las diferentes
antigliedades laborales de los participantes de la
muestra analizada?

- (Existe diferencia de percepcion de la calidad
en el servicio debido a las diferentes edades de
los participantes de la muestra analizada?

Objetivo General:

- Identificar las diferencias de percepcion en cada
dimension de la calidad en el servicio en la
muestra analizada.

Objetivos Especificos:

- Identificar la diferencia de percepcion de la calidad
en el servicio debido a la diferencia de género de
la muestra analizada.

- Identificar la diferencia de percepcion de la calidad
en el servicio debido a las diferentes funciones a
las que pertenecen los participantes de la muestra
analizada.

- Identificar la diferencia de percepcién de la calidad
en el servicio debido a las diferentes antigiiedades
laborales de los participantes de la muestra
analizada.

- Identificar la diferencia de percepcion de la calidad
en el servicio debido a las diferentes edades de los
participantes de la muestra analizada.

Variable 1

- Calidad en el servicio

Dimensiones:

A. Elementos tangibles

B. Fiabilidad

C. Capacidad de respuesta

D. Seguridad

E. Empatia

Indicadores:

A. Valoracion de: las instalaciones fisicas, los equipos,
materiales de comunicacion y colaboradores

B. Valoracion de la habilidad de prestar el servicio de
forma precisa.

C. Valoracién de la capacidad de la organizacién para
ayudar a los clientes y servirles de forma réapida.

D. Valoracion del conocimiento del servicio prestado y
cortesia de los colaboradores, junto a su habilidad
para transmitir confianza al cliente y

E. Valoracion de una atencion individualizada.

Variable 2

- Variables demograficas

Dimensiones:

Eall ol

Género
Antigiiedad laboral
Funcién

Edad

Indicadores:

Eali o

% segun género

% segun tiempo de servicio

% segun funcién

% seglin nimero de afios de edad

TIPO DE INVESTIGACION

- Seguin su profundidad u objetivo,
Investigacion descriptiva

NIVEL DE INVESTIGACION
- Investigacion Basica
DISENO DE LA INVESTIGACION

- No experimental transeccional descriptiva

-0~

C: Censoa los 34 colaboradores de la empresa Fl Meson de as Sucursales 1 y 2 de la ciudad de
Huanzayo.

X variable 1 (calidad en el servicio) y Variable 2 (variables demografices)

0y: resultados dela medicion de las vaiables

INSTRUMENTO: Cuestionario
TECNICA: Encuesta
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Apéndice B: Cuestionario para los colaboradores
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El proposito del siguiente cuestionario es medir la calidad en el servicio en la empresa EI Mesén como un todo, no desde su

puesto de trabajo (individual). Se mediran diferentes aspectos a los que usted tendra que calificar con un namero entre 1 y el

5.

(Este cuestionario es anénimo. Las respuestas se analizan como respuestas de grupo y no como respuestas individuales)

1= Totalmente en desacuerdo 2=En desacuerdo 3= Indiferente 4= De acuerdo 5= Totalmente de acuerdo

Elementos tangibles

1.- La empresa cuenta con un equipamiento moderno.

2.- Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractivas.

3.- Los colaboradores de la empresa tienen buena presencia (uniformados, aseados, etc.)

4.- En la empresa, el material asociado con el servicio (como folletos, la carta de platos, afiches o
comunicados) es visualmente atractivo.

N

NININN

W Wl wlw

EI RIS E

gao|oao

Fiabilidad

5.- Cuando la empresa promete hacer algo “al cliente” en una fecha determinada, lo cumple (sorteos,
descuentos, promociones).

=

N

w

~

[&)]

6.- Cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra un interés sincero por solucionarlo.

7. La empresa al atender al cliente los hace correctamente a la primera.

8.- Los colaboradores cumplen con los tiempos establecidos para la entrega de los pedidos a los clientes.

9.- La empresa insiste en llevar sus registros y documentos (boletas, facturas) libres de errores.

N R

NININN
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Capacidad de respuesta

10.- Los colaboradores de la empresa comunican al cliente con exactitud cuando se llevaran a cabo los
Servicios.

11.- Los colaboradores de la empresa proporcionan un servicio rapido al cliente.

12.- Los colaboradores de la empresa siempre estan dispuestos a ayudar al cliente.
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13.- Los colaboradores de la empresa nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas del
cliente.
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Seguridad

14.- El comportamiento de los colaboradores de la empresa inspira confianza a los clientes.

15.- La empresa brinda seguridad necesaria al cliente para el pago del servicio brindado.

16.- Los colaboradores de la empresa suelen ser corteses con el cliente.

17.- Los colaboradores de la empresa tienen los conocimientos necesarios para contestar las preguntas del
cliente.

N R
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Empatia

18.- El colaborador que le atendi6 en el inicio le sigui6 atendiendo hasta el final del servicio.

=

N
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19.- Los colaboradores consideran que el horario de apertura y atencién es el mas indicado para los
clientes.

20.- La empresa cuenta con unos colaboradores que le proporcionan una atencion personalizada
(protocolo de servicio: saludo, referencia de la carta, toma el pedido, llevar los productos, pago,
despedida).

21.- La empresa se interesa por actuar del modo que le beneficie mas al cliente.

22.- Los colaboradores de la empresa comprenden las necesidades especificas (rapidez, platos
adicionales, etc) del cliente.

1 Femenino

: Género:
2 Masculino

Antigiiedad laboral:

Menos de 1 afio
Delafioa3
De 4 afios a 6
De 6 a mas

AIWINEF

Funcién (Cargo): Edad:




Apéndice C: Tabulacion de datos de los colaboradores (vista de datos)

{71 SERVQUAL Jacob Calderan.sa

Archivo Edicién Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Graficos  Utilidades

Ventana Ayuda

54

s

e B2 HHE B2 00
|visible: 27 de 27 variables
| Encuestado| Edad | Género | Funcién | Antigiedad | ELE TAN 1| ELE TAN 2| ELE TAN 3|ELE TaN 4| FiaB 1 | FAB2 | FAB3 | FAB4 | FIAB 5 |CAP_RES 1|cAP
1 1 2 2 2 1 2 3 4 4 3 4 4 3 5 4
2 2 2 2 2 2 2 3 4 4 4 5 3 5 3 4
3 3 3 1 1 4 2 2 5 3 1 5 3 3 3 3
4 4 3 2 4 3 5 4 5 4 5 5 3 3 5 3
5 5 3 2 1 1 3 3 4 5 5 5 4 4 5 4
6 6 1 1 1 1 1 1 4 1 5 5 4 5 5 5
7 7 2 2 1 2 5 3 4 5 5 5 3 3 5 5
8 8 1 1 1 1 1 3 4 2 2 4 5 3 5 3
9 9 1 1 1 2 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5
10 10 4 2 1 4 1 1 4 1 5 5 4 5 5 5
11 11 3 2 1 2 1 3 4 2 2 4 5 4 5 3
12 12 2 2 1 2 3 5 3 4 3 5 4 4 5 4
13 13 1 2 1 1 1 4 4 5 3 5 3 3 3 4
14 1 2 1 1 1 2 a 5 5 4 5 3 3 4 5
15 15 4 1 1 2 2 2 5 2 1 5 3 3 3 3
16 16 2 2 3 4 1 3 4 2 5 4 4 4 4 4
17 17 3 1 1 1 3 3 5 3 3 4 3 3 4 4
18 18 1 2 2 1 4 5 5 4 3 4 5 4 4 4
19 19 1 2 2 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5
20 20 1 2 1 1 3 3 5 4 5 4 5 4 4 5
21 21 2 2 2 1 2 1 4 3 3 4 4 5 5 4
2 2 1 2 1 1 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4
23 23 2 1 1 1 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3
[]

[T

IBM SPSS Statistics Processor estd listo | |

Figura A 1. Tabulacion de datos de los colaboradores (vista de datos)



Apéndice D: Tabulacion de datos de los colaboradores (vista de variables)

SERVQUAL Jacob Calderdn.sav [Conjunto_de datosl] - IBM SPSS Statistic:

Archivo Edicion Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana Ayuda

SEe D e BLE HEE BO2M 0% %

| Nombre " Tipo " Anchura " Decimales" Etiqueta ” Valores " Perdidos " Columnas " Alineacidn " Medida " Rol
1 Encuestado  Numérico 8 0 Persona encue... Ninguna Ninguna 8 = Centrado il Ordinal “w Entrada -
2 Edad Numérico 8 0 Edad del encue... {1, entre 18 ... Ninguna 8 Centrado il Ordinal “w Entrada
3 Género Numérico 8 0 Género del enc... {1, Femenin._. Ninguna 8 Centrado &b Nominal “w Entrada
4 Funcidn Numérico 8 0 Funcidn o area ... Ninguna Ninguna 8 Centrado &b Nominal “w Entrada
5 Antigiiedad ~ Numérico 8 0 Tiempo dentro ... {1, menos d... Ninguna 8 Centrado &b Nominal “w Entrada
6 ELE_TAMN_1 Numérico 8 0 1. Equipamient... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado & Escala “w Entrada
i ELE_TAMN_2 MNumérico 8 0 2. Instalaciones... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado o Escala “ Entrada
8 ELE_TAMN_3 Numérico 8 0 3. Buena prese... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado & Escala “w Entrada
9 ELE_TAN_4 MNumérico 8 0 4. Material aso... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado o Escala “w Entrada
10 FIAB_1 Numérico 8 0 5 Lo que prom... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado & Escala “w Entrada
1 FIAB_2 Numérico 8 0 6. Muestra inter... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado & Escala “w Entrada
12 FIAB_3 Numérico 8 0 7. Semnvicio bien... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado 4 Escala “w Entrada
13 FIAB_4 Numérico 8 0 8. Tiempo de e... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado & Escala “w Entrada
14 FIAB_5 Numérico 8 0 9. Registros ex... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado o Escala “w Entrada
15 CAP_RES_ 1 MNumérico 8 0 10. Comunican ... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado & Escala “ Entrada
16 CAP_RES 2 MNumérico 8 0 11. Semwvicio rap... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado &7 Escala “ Entrada
17 CAP_RES_ 3 MNumérico 8 0 12. Dispuestos ... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado & Escala “ Entrada
18 CAP_RES 4 MNumérico 8 0 13. Ocupados ... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado & Escala “w Entrada
19 SEGU_1 Numérico 8 0 14. El comport... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado & Escala “w Entrada
20 SEGU_2 Numérico 8 0 15. Esta segur... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado & Escala “w Entrada
21 SEGU_3 Numérico 8 0 16. Colaborador... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado & Escala “w Entrada
22 SEGU_4 Numérico 8 0 17. Conocimien... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado & Escala “w Entrada
23 EMPA_1 Numérico 8 0 18. Atencidn in... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado & Escala “w Entrada
24 EMPA_2 Numérico 8 0 19. Horarios de... {1, Totalme... Ninguna 8 Centrado o Escala “ Entrada | |
ac Iihﬂl'\.i\ 2 Kl Ari (+] N AN_Salak A 4 _Total kL [+] i~ trod 4 = 1 M, Cortcod |'|:

|ﬁ5hdedamﬁ||mmm|

[ [IBM SPSS Statistics Processorestalisto | [ [ [ | |

Figura A 2. Tabulacién de datos de los colaboradores (variables)



Apéndice E: Lista de participacién de los colaboradores

LISTA DE PARTICIPACION DE LOS COLABORADORES SOBRE EL CUESTIONARIO DE

MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA EL MESON

Sede 1: Av. Giraldez 189 — Huancayo
N°__| APELLIDOS Y NOMBRES DNI FIRMA __—
0\ | Hoesws Lavnese  dosc Vo 412220 s o
02| Honreens auge 2Vl | Hoz v q44Y | 22
03] Romos Meyle Belzzbe 47163334 (@:\,;ﬁ( “;&(
0. /%Orewa Wevsro M@w/ I3 62 (3 M
od q&\m Dg\wsm = axan N33 Sz pris
06| flondocs diamer oo |3+ oz uses | SR
o< /6%76 Dplileres ;?/75 B  A %
0% Gomédd Wuaraco ”j@m\«cer $2206259 J{E‘pk
09 | Gomez Noarocq Nweestoiny \(/J,@W7
[0 | Joper frvevars ﬂm Y 5330627 429/

4] | fovis Ltacoactin@or CESRAR | ysogoo 37 //,;j/:(
12 [7/€/rm74m /747) / Yoy / 78 S 894 %/?’7/
7] teesle W on €. |z 3edass] 77
I | Sovenmel ZBMGQ% Cve ISR C{Zj
[5 | phamay; Lo Fadres | Frobyobs | e~
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Figura A 3. Lista de participacion de los colaboradores de la sucursal 1
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Apéndice F: Lista de participacion de los colaboradores

LISTA DE PARTICIPACION DE LOS COLABORADORES SOBRE EL CUESTIONARIO DE

MEDICION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA EL MESON
Sede 2: Calle Real 917 — Huancayo

N° APELLIDOS Y NOMBRES DNI FIRMA
7 |fsorio Nkeo Loz Y1st9e7; | Led-d
2 |Heon dcuiin Eloracharo 20050299 | kA
D | Vehayan Aperneo Vi dm& 41249105 m{f‘"
H | Flopes év;m P\j5ﬂ Yes) 435 2 505 W
5 | Metcror Guoeeen Canlos| 42662l | 72
G| CNOERON SeDIWO FReDY 46c8IsUg 7
¥ | Al b ot Jfg[’mk 212351 26 XZE/JQ: £
' @(;e/a@m Misip pMareged | 206859 & :
? | Heza Gaspar  Jheess\y 46 137199
10 | Taee Belte Risogeprs | H242444% N
11| Perecar Cr.ﬁ“otg:‘jq\ Eéc\q; ?éé%%@'g H
B Nailld o ,,m/;u HEZ6 35y
1S Beoyar (Mascls _cbicune| Foyzrsel |
)y | WQoman;  Muioz / Tash'q 35194232
t5 | Sottsa rIncen Muun ey 47423983
LE| 7722 Thuve lis Ao €672 7092
[ | TAWE SIler? Koaroo | Y250/677 |
/8| Brew Ciehz g Beenfroro Soe 246 9
/ ? Jores  aaso /_’,wmagﬂo 2079833 —

Figura A 4. Lista de participacion de los colaboradores de la sucursal 2
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