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RESUMEN

La presente tesis se titula CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA SODEXO
Y SU RELACION CON EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
TRABAJADORES DE LA REFINERIA DE ILO, 2018

Esta tesis tiene como tema central visualizar la calidad de servicio de la empresa
Sodexo en cuanto a la alimentacién que brindan a los trabajadores de la refineria
de llo (Southern Copper Corporation), 2018 con el propésito de apreciar si
Sodexo se esmera para que los comensales se sientan satisfechos por la
atenciéon calificada logrando la confiabilidad de los mismos. Este trabajo es
importante desde la perspectiva econémica porque es vital conocer los aspectos
de la calidad de servicio en cuanto a la alimentacion brindada por la empresa
Sodexo y la satisfaccion de los trabajadores comensales de la refineria de llo
(Southern Copper Corporation), 2018. La presente investigacion tiene
justificacion porque es original, porque con anterioridad no se ha efectuado
ninguna investigacion en la empresa Sodexo ubicada en la ciudad de llo y por lo
tanto se requiere profundizar sobre esta tematica.

El objetivo del presente proyecto, es determinar la relacion existente entre la
calidad de servicio sobre alimentacion brindada por la empresa Sodexo y la
satisfaccion de los trabajadores de la refineria de llo (Southern Copper
Corporation), 2018. Precisar las caracteristicas de la calidad de servicio sobre
alimentacion brindada por la empresa Sodexo, 2018. Identificar la satisfaccion

de los trabajadores de la refineria de llo (Southern Copper Corporation), 2018.

La hipétesis: Es posible que exista una relacion significativa entre la calidad de
servicio brindado por la empresa Sodexo y la satisfaccion en la alimentacion de
los trabajadores de la refineria de llo (Southern Copper Corporation), 2018. A
través de la investigacion se concluye que existe una relacion significativa entre
la calidad del servicio brindada por la empresa Sodexo y la satisfaccion en la
alimentacion de los trabajadores de la refineria de llo (Southern Copper

Corporation). Se observa un 52% de trabajadores, es decir mas de la mitad estan
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de acuerdo con la disposicion de los empleados de la empresa Sodexo para
ayudarlos. Dicha situacion revela que existe un porcentaje significativo de
trabajadores que esta de acuerdo con los empleados en cuanto a su disposicion

de ayudarlos.

Palabras Claves: Calidad del servicio, satisfaccion de los trabajadores
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ABSTRACT

This thesis is titled QUALITY OF SERVICE OF THE SODEXO COMPANY AND
ITS RELATIONSHIP WITH THE LEVEL OF SATISFACTION OF THE
WORKERS OF THE ILO REFINERY, 2018 The main theme of this thesis is to
visualize the quality of service of the Sodexo company in terms of the food they
provide to the workers of the llo refinery (Southern Copper Corporation), 2018 in
order to assess whether Sodexo strives to make diners feel satisfied with the
gualified service. achieving the reliability of them.

This work is important from the economic perspective because it is vital to know
aspects of the quality of service in terms of food provided by the company Sodexo
and the satisfaction of the diner workers of the llo refinery (Southern Copper
Corporation), 2018.

The present investigation is justified because it is original, because previously no
investigation has been carried out in the company Sodexo located in the city of
llo and therefore it is necessary to deepen on this subject.

The objectives are:

Determine the relationship between the quality of service on food provided by the
company Sodexo and the satisfaction of the workers of the llo refinery (Southern
Peru Copper Corporation), 2018.

Specify the characteristics of the quality of service on food provided by the
company Sodexo, 2018.

Identify the satisfaction of workers at the llo refinery (Southern Copper
Corporation), 2018.

The hypothesis: It is possible that there is a significant relationship between the
guality of service provided by the company Sodexo and the satisfaction in the
food of the workers of the llo refinery (Southern Copper Corporation), 2018.
Through the investigation it is concluded that there is a significant relationship
between the quality of the service provided by the Sodexo company and the
satisfaction in the food of the workers of the llo refinery (Southern Copper
Corporation), 2018.
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52% of workers are observed, that is, more than half of them agree with the
willingness of Sodexo employees to help them. This situation reveals that there
is a significant percentage of workers who agree with the employees regarding
their willingness to help them.

Key words: Quality of service, worker satisfaction
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INTRODUCCION

Sefiores Miembros del Jurado, es un honor presentar ante ustedes
la tesis titulada: CALIDAD DE SERVICIO DE LA EMPRESA SODEXO Y SU
RELACION CON EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS TRABAJADORES
DE LA REFINERIA DE ILO, 2018 con la que deseo optar el titulo profesional de

Licenciada en Administracion de Empresas.

El motivo de la realizacién del presente trabajo es haber observado
ciertas limitaciones en la calidad de servicio que ofrece la empresa y esto se

busca vincularlo con el nivel de satisfaccion de los trabajadores.

Es importante esta investigacion porque posibilita ampliar nuestros
conocimientos, asi como también permite contribuir en alguna medida con la
problematica de la calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los

trabajadores.

La presente tesis para su mejor comprension se encuentra dividida

en tres capitulos:

En el primer capitulo se hace referencia al enunciado del problema,

descripcion del problema, justificacion, objetivos, marco tedérico e hipoétesis.

En el segundo capitulo se pone a consideracion las técnicas e
instrumentos, estructuras de los instrumentos, campo de verificacion y estrategia

de recoleccion de datos

En el tercer capitulo se presenta el analisis e interpretacion de la
encuesta aplicada a los trabajadores en la empresa Sodexo, asi como la relacion

estadistica entre calidad de servicio y satisfaccion de los trabajadores.

Finalmente entregamos las respectivas conclusiones, sugerencias,

referencias bibliograficas y los anexos.

La presente tesis ha sido efectuada con el mayor empefio y

voluntad sin embargo puede existir algunas limitaciones, fruto de nuestra escasa
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experiencia en investigacion, por ello pedimos benevolencia al Jurado, sin
embargo, esto no sera Obice para seguirnos superandonos en futuros trabajos

de investigacion.
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CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO TEORICO
1.1. PROBLEMA

En el ambito de la administracion de empresas se presenta una serie de
problemas siendo uno de ellos referido a la calidad de servicio y

satisfaccion de las personas.

Sodexo es una empresa internacional que cuenta con una posicion de
liderazgo a nivel mundial, sin embargo, al parecer consideran que los
nuevos clientes son similares a sus clientes tradicionales y por ello
suponen que acercando la oferta de alimentos es suficiente para atraerlos,
sin embargo, no se toma en cuenta las particularidades de los peruanos
en cuanto a gustos, preferencias entre otros. Esta realidad se aprecia con
mayor notoriedad de manera concreta en los trabajadores de la refineria

de llo (Southern Copper Corporation), 2018.

En este contexto es necesario apreciar la calidad de servicio que brinda
la empresa Sodexo en cuanto a la alimentacion que brindan a los
trabajadores de la refineria de llo (Southern Copper Corporation), 2018
con lafinalidad de observar si Sodexo se esmera para que los comensales
reciban una atencion calificada logrando la confiabilidad de los mismos,

den una imagen correcta y que sus expectativas mejoren.

Por todo ello es de vital importancia medir la calidad del servicio que
brinda a sus clientes para conocer asi su nivel de desempefio actual, y
posteriormente lograr su satisfaccion plena, ademas de esforzarse en
exceder sus expectativas para generar relaciones redituables con los

mismos.
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En razon de ello, la presente investigacion pretende vincular la calidad de
servicio de alimentacion brindado por la empresa Sodexo y la satisfaccion
de los trabajadores de la refineria de llo (Southern Copper Corporation),
2018.

1.2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA
1.2.1. CAMPO Y AREA
Campo: Ciencias Sociales
Area: Gestion
Linea: calidad de servicio
1.2.2. TIPO DE PROBLEMA
Explicativo
1.2.3. ANALISIS DE VARIABLES

VARIABLES O INDICADORES

Variable Sub-variables Indicadores Instrumento
Variabl ... i
ariable Fiabilidad X Garantia
Independiente
Calidad de Capacidad de | * Disposicion
servicio brindado respuesta * Calidad Encuesta
por los s dad * Confianza
i egurida
trabajadores de la g * Certeza
empresa Sodexo
Empatia * Comprension
Variable Rendimiento | * Percepcion
_ o Encuesta
Dependiente percibido * Desempeio
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* Expectativa

Satisfaccion de .
de conseguir

los trabajadores Expectativa
algo
de la refineria de - —
* |nsatisfaccion
llo . . .,
Nivel de * Satisfaccion

satisfaccion | x Complacencia

1.2.4. INTERROGANTES BASICAS

¢,Cual es la relacion entre la calidad de servicio de alimentacion
brindada por la empresa Sodexo y la satisfaccion de los
trabajadores de la refineria de llo (Southern Copper Corporation)
,2018?

¢ Cudles son las caracteristicas de la calidad de servicio de

alimentacion brindada por la empresa Sodexo?

¢,Cual es la satisfaccion de los trabajadores de la refineria de llo

(Southern Copper Corporation) ,2018?
1.3.  JUSTIFICACION

La presente investigacion tiene plena justificacion porque desde la
perspectiva social contribuye a apreciar la calidad de servicio vinculado

con la satisfaccion de los trabajadores en cuanto a la alimentacion.

Este trabajo es importante desde la perspectiva econémica porque es vital
conocerlos aspectos de la calidad de servicio en cuanto a la alimentacion
brindada por la empresa Sodexo y la satisfaccién de los trabajadores

comensales de la refineria de llo (Southern Copper Corporation),2018.

La presente investigacion es original, porque con anterioridad no se ha
efectuado ninguna investigacion en la empresa Sodexo ubicada en la

ciudad de llo y por lo tanto se requiere profundizar sobre esta tematica.
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Es factible, de efectuar este trabajo porque se cuenta con los recursos

humanos, materiales y econémicos para culminar esta investigacion.

Por todo ello, es pertinente y oportuna la presente tematica porque nos
posibilita revisar, actualizar nuestros conocimientos y métodos entre otros
aspectos sobre la calidad de servicio y su relacion con la satisfaccién de

los trabajadores.

Es relevante porque nos posibilita apreciar la realidad de la calidad de
servicio de la empresa Sodexo en relacion a la satisfaccion sobre la
alimentacion que perciben los trabajadores de la refineria de llo (Southern
Copper Corporation) ,2018.

Este trabajo tiene justificacion desde la perspectiva tedrica debido a que
posibilita apreciar teorias y conocimientos existentes sobre la tematica de
calidad del servicio y satisfaccién de los trabajadores.

Finalmente, esta investigacion tiene interés personal porque busca
contribuir con algunas ideas para el mejoramiento de la calidad de servicio
de la empresa Sodexo, asi como la satisfaccion de los trabajadores de la
refineria de llo (Southern Copper Corporation) ,2018.

1.4. OBJETIVOS
1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relaciéon existente entre la calidad de servicio sobre
alimentacion brindada por la empresa Sodexo y la satisfaccién de los

trabajadores de la refineria de llo (Southern Copper Corporation), 2018.
1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

M Determinar el nivel de satisfaccion sobresaliente que existe entre la
empresa Sodexo y los trabajadores de la refineria de llo (Southern
Copper Corporation) ,2018.
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M Precisar las caracteristicas de la calidad de servicio sobre alimentacion

brindada por la empresa Sodexo, 2018.

M Verificar la satisfaccion de los trabajadores de la refineria de llo

(Southern Copper Corporation), 2018.

M Determinar la capacidad de respuesta de la calidad de servicio de la
empresa Sodexo para los trabajadores de la refineria de llo (Southern

Copper Corporatio), 2018.
1.5. MARCO TEORICO
1.5.1. DEFINICION DE CALIDAD

La calidad esta vinculada a la nocion de posesion por una cosa de la virtud
de ser la mejor, entendida como un estandar absoluto. (Camisén, Cruz, y
Gonzélez, 2006, p 46)

Desde la filosofia se ha considerado como el conjunto de rasgos
esenciales que hacen que un objeto, fendbmeno sea lo que es y no otro
(Bondarenko, 2007, p 24).

La calidad es entendida, ademas, de modo bésico siendo una
caracteristica inherente a la cosa nombrada, en otras palabras, como una

cualidad (qualitas).

La calidad se relaciona a desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener el
producto que sea el mas econdémico, el mas util y siempre satisfactorio
para el consumidor (Ishikawa, 1986, p 32).

La calidad est& referida a un grado predecible de uniformidad, asi como
de fiabilidad con bajo costo, segun las necesidades de un determinado

mercado.

Cabe sefalar que todas aquellas cualidades con que cuenta un producto

0 un servicio para ser de utilidad a quien lo emplea (Cantt 2001, p 34).
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Un producto o servicio serd de calidad cuando logre satisfacer las
necesidades, expectativas y requerimientos del consumidor; por ende,

sera él quien establezca los parametros a alcanzar (Tomasini 1999, p 96).

La calidad se alcanza en el momento en que el cliente se encuentra
satisfecho del producto o servicio, cumpliendo con sus expectativas de

necesidad y por dicho motivo sera el quién sefiale la linea hacia la calidad.

Cabe precisar que la calidad es el conjunto de las propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que le confieren la aptitud para
satisfacer necesidades explicitas e implicitas (Laboucheis 1994, p 52).

Segun este autor la satisfaccion no es solo algo vinculado a la calidad, lo
gue satisface viene a ser un grupo de cualidades y determinados atributos

intimamente vinculados al producto o servicio brindado.

La calidad consiste en prestar un oido atento tanto a nuestros empleados
como a nuestros clientes, es definir claramente lo que se nos solicita antes
de actuar y después proceder a realizar aquello que hemos aceptado

hacer exactamente asi (Besterfiel. 1995, p 81).

Es importante sefialar que ademas de satisfacer al cliente a través de sus
cualidades y atributos que tiene cada producto o servicio, la calidad
también implica poner atencion al trabajador como cliente, sin embargo, a
nivel interno se debe tener en cuenta necesidades y expectativas, las
cuales deben ser satisfechas y la empresa se encuentra en el deber de

efectuarlo.

Por lo tanto, la calidad es un conjunto de atributos y cualidades que hacen
unicos los productos y servicios satisfaciendo a los clientes de acuerdo a
sus necesidades y expectativas, de igual modo a los trabajadores
quienes, requiere de la atenciéon de la empresa para complacer ambas

partes, sus necesidades y expectativas.

Es indudable que la calidad es un aspecto control para satisfacer los

diversos requerimientos a necesidades de los clientes, y esta puede ser
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alcanzada siempre y cuando la empresa se comprometa a efectuar en el
servicio que brinda. Esta se logra cuando posee todos los requisitos
necesarios que satisfacen los requerimientos de los clientes, cuando se
utilizan todos los recursos humanos, econémicos y materiales de modo

optimo y se efectien todas las actividades de la mejor forma.

El propdsito de centrar la calidad de atencion al cliente es que lo posibilita
ganar y conservar clientes y asi mantenerlos satisfechos y de este modo
se logra la ventaja competitiva. Ademas, un cliente satisfecho, puede
repetir sus campos en el futuro y ende se convierte en la mejor publicidad

gue el servicio o producto pueda tener.
1.5.2. ANTECEDENTES HISTORICOS

La calidad tiene como antecedentes en China donde se utilizaba
determinados estdndares de calidad en lo concerniente a la fabricacién de
papel, porcelana y otros productos. Por su parte los egipcios utilizaban
técnicas de medicion de longitudes cuando construian piramides.
Posteriormente en la edad media los artesanos utilizaban a los
denominados “maestros” para que verifiquen o comprueben las

mercancias en un mercado.

En el transcurso del siglo XX el concepto de calidad comenzé a variar con
fuerza. Desde el mero cumplimiento de especificaciones técnicas
establecidas por especialistas, se ha avanzado hacia la satisfaccién de
los requerimientos de los clientes, adaptacion para el uso, siguiendo luego
por la adaptacion para el costo, que implica incluir el aspecto econémico
(precios), como consideracion adicional a los elementos anteriormente
mencionados. Por ultimo, se llega al concepto de la satisfaccién a los
requerimientos latentes, que consta de sorprender al cliente con
cualidades y atributos que aun no han sido requeridos (Shiba, 1995, p
104).

Lo sefalado expresa que la innovacion y el desarrollo posibilitaron

generar ventajas competitivas para las empresas de dificil superacion.
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En suma, la calidad ha ido evolucionando por medio de sucesivas etapas

gue se corresponden con la evolucién de las empresas.
1.5.3. OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Al respecto se sefala que queremos que nuestras instalaciones estén
inmaculadas. Por si fuera poco, también esperamos unas buenas
relaciones interpersonales, entre nuestros empleados, y por ultimo

debemos generar utilidades (Sewell y Brown, 1994, p 32).

Con claridad se aprecia que las instalaciones de una organizacion deben
estar lo mas presentable e inmaculadas, porque en ellos refleja la
presencia total de la empresa, integrar al personal trae consigo
satisfaccion de trabajar provocados por las adecuadas relaciones
personales que puedan tener y por ultimo una empresa no puede
financiarse si no obtiene ganancias y este tal vez sea su principal objetivo.

Los objetivos de calidad se concretizan més al referirnos a la siguiente
opinion cuando se asume un compromiso con la calidad este pasa a
formar parte de la estrategia comercial de una empresa y trae consigo
mejores ganancias y competitividad (Besterfield, 1995, p 26).

La calidad no solo puede generar ganancias, integrar al personal y
mantener una agradable presentacion fisica de la empresa, el hecho de
tener calidad ya forma parte de un objetivo de la estrategia comercial,
como el tener un personal apto e idoneo en su trabajo.

Podemos agregar el objetivo de esta actividad es establecer una
organizacion a traves de la cual se distribuye el esfuerzo hacia la calidad
en cada nivel organizacional, segun su responsabilidad especifica en la
solucién de los problemas o en el desarrollo de proyectos de mejora y

reduccién de costos (Acle Tomasini, 1999, p 42).

Es preciso resaltar que la calidad es tarea de todos y distribuir los
esfuerzos hacia la calidad implica que cada area de trabajo se especialice

en sus responsabilidades, solucionar sus problemas y proponer mejores
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proyectos, cada uno de ellos en forma especifica, contando con una
persona idéneo y apto que entregue sus esfuerzos mediante unas
excelentes relaciones interpersonales en una area presentable donde se
sientan a gusto trabajar con el fin de generar ganancias y reducir costos
respectivos.

Los objetivos son los siguientes:

Generar utilidades y reducir costos para el financiamiento de la

empresa.

- Incentivar las relaciones interpersonales haciendo del trabajo un

ambiente agradable.

- Distribuir esfuerzos en cada nivel organizacional con el fin de
especializar a cada area en sus responsabilidades y en la solucién de
sus problemas.

- Mejorar el desarrollo de proyectos especificos con la finalidad de

aplicarlos a toda la organizacion.
- Contribuir a tener un personal mas competitivo.

- Mantener una agradable presentacion fisica de la empresa

representada en cada una de sus instalaciones.

- Lograr satisfacer las necesidades, expectativas y requerimientos del

consumidor.
- Y sobre todo mantener y mejorar la calidad.
1.5.4. CARACTERISTICAS DE CALIDAD

La caracteristica de calidad es cualquier propiedad que contribuya a la

adecuacion al uso de un producto, proceso o servicio.

Se debe tener en cuenta que todo producto cuenta con distintos usuarios,

cada uno de ellos requiere de ciertas caracteristicas que definen su
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calidad y por ende en funcién de ellas se decide entre diversos productos
alternativos (Peel, 1994, p 52).

Cabe precisar que el primer paso para establecer un sistema de control
de calidad para un producto es identificar sus usuarios y sus necesidades,
asi como aquellas caracteristicas que determinan su calidad y que deben

controlarse durante la fabricacion.

Los usuarios de un producto pueden ser internos a la empresa —otro
departamento o seccidn- o externos. En el primer caso, corresponde a la
direccion asegurar canales de comunicacion adecuados para que la
informacion de las necesidades de los departamentos usuarios llegue a

las unidades productoras.

Cuando el usuario del producto es el cliente final o consumidor
corresponde al departamento de marketing el identificar las caracteristicas
de calidad y establecer sus prioridades por grupos de consumidores. Si el
namero de clientes es grande, la recogida de esta informacion requiere

procedimientos de muestreo.

Las caracteristicas de calidad pueden variar por grupos de usuarios. Esto
implica que la empresa debe establecer una jerarquia entre dichas

caracteristicas en funcion del segmento de mercado que quiere cubrir.
1.5.5. PROCESOS DE CALIDAD

Los procesos son cada una de las acciones cuya finalidad es efectuar
algo, y los procesos de calidad no muestran como se debe llegar a tal
propésito, partiendo de distintas opiniones.

La calidad no puede alcanzar la excelencia si en cada uno de los procesos
qgue lleva al producto/servicio acabado no hay una fuerte unién y una
fuerte integracion con los procesos anteriores y posteriores. Esta
apreciacion nos dice que la diferencia de un proceso de calidad de

cualquier otro proceso es la integracién de sus procesos, es decir, tomar
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en cuenta acciones utilizadas para mejorarlas y aplicarlas a procesos

futuros. Lo usado no quiere decir inservible (Galgano, 1993, p 36).

Los productos y servicios son resultados de diferentes procesos, que
estan interrelacionados y que no necesariamente abarcan una sola area
de trabajo (Acle. 1999, p 56).

Es importante sefalar que todo proceso implica procesos mas pequefios
incluidos es decir son diferentes procesos que corresponde a cada area
del trabajo que forman una organizacion y ellas deben estar vinculadas
unas a otras, debe existir continuidad para la fabricacion del producto o el

establecimiento de un servicio.

Finalmente, las organizaciones orientadas hacia la calidad se aseguran
de la eficacia de sus procesos de planificacion por el énfasis puesto en la
toral participacion del personal, usando recursos fisicos, humanos y
financieros, segun el plan de calidad y su eficaz aplicacién (James, 1997,
p 47).

Si se efectla una comparacion con las anteriores perspectivas, se aprecia
que los procesos de calidad dependen de la integracion e interrelacion de
acciones y de areas de trabajo, sin embargo esencialmente de la
participacion de los trabajadores, ya que el capital humano se efectia el
proceso de planificacion que es algo esencial para la aplicacion de la
calidad, debido a que este proceso posibilita controlar los diferentes
recursos ya sean humanos, fisicos y financieros segun la eficiencia

aplicada.

En suma, se trata de alcanzar el objetivo de calidad y esto significa
integrar diferentes acciones afines para futuros procesos e interrelacionar
areas de trabajo y ambas deben tener una vinculacion y una continuidad,
la cual exige la participacion de los trabajadores en lo concerniente a la
planificacion de los recursos de una eficaz aplicacion, a esto se le

denomina proceso de calidad.
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1.5.6. TEORIA DE CALIDAD DE EDWARD DEMING

Deming es conocido por las consultas individuales y a través de sus
escritos. Plantea la abreviacion TQM (Total Quality Management) es
ampliamente conocido y comunmente utilizado a través de la América
corporativa. Diversas corporaciones industrias reconocieron que los
principios de Deming contribuyeron al crecimiento de sus negocios.
Debido a que la calidad aumento, los costos bajaron y por lo tanto existe
ahorro para los consumidores. Los clientes obtienen productos de calidad,
las empresas logran mayores ingresos econdémicos y por lo tanto la

economia entra en auge.

Deming (1989) plantea los catorce puntos y las enfermedades mortales y

son los siguientes:

Los Catorce Puntos:

1) Crear constancia en los propésitos

2)  Adoptar una nueva filosofia

3) Terminar con la practica de comprar a los mas bajos precios
4) Establecer liderazgo

5) Eliminar slogans vacios

6) Eliminar cuotas numeéricas

7) Establecer entrenamiento dentro del trabajo
8) Desechar temores

9) Romper barreras entre departamentos

10) Tomar acciones para lograr la transformacion

11) Mejorar constantemente y siempre el proceso de produccién y

servicio
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12) Desistir de la dependencia en la inspeccion en masa

13) Remover barreras para apreciar la mano de obra

14) Reeducar vigorosamente

Las enfermedades mortales

O Carencia de constancia en los propdsitos

O Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos

O Evaluacion de rendimiento, calificacion de mérito o revision anual
O Movilidad de la administracion principal

O Manejar una compafiia basado solamente en las figuras visibles
O Costos médicos excesivos

O Costos de garantia excesivo

En lo concerniente al ciclo PECA O CICLO Deming plantea lo siguiente:
(P) Plan: Elaborar los cambios basandose en datos actuales

(E) Ejecucion: Ejecutar el cambio

(C) Control: Evaluar los efectos y recoger los resultados

(A) Actuacion. Estudiar los resultados, confirmar los cambios y

experimentar de nuevo
1.5.7. LA TEORIA DE JOSEPH JURAN

La calidad como la ausencia de deficiencias. Las deficiencias del producto
crean insatisfaccion con el producto y hacen que los clientes se quejen
(Juran, 1990, p 4).

Joseph Juran enfatiza la necesidad del conocimiento de especialista y las
herramientas para la conducta acertada de la calidad. Este autor enfatiza
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la necesidad de conocimiento continuo del cliente en todas las funciones
(Juran, 1990, p 217).

1.5.8. TEORIA DE PHILIP CROSBY

Philip Crosby (1987) afirma: Para mi un programa corporativo de calidad
ha sido siempre una “mesa” conteniendo todos los sistemas que es
preciso integrar. Control total de la calidad, confiabilidad, ingenieria de la
calidad, calidad de proveedores, inspeccion, aprobacion del producto,
entrenamiento, pruebas, asuntos del consumidor, mejoramiento de la
calidad, metrologia y todos los demas sistemas y conceptos de la calidad

se encuentran en esta mesa.
Propone 14 pasos para la mejora de la calidad:

1) Compromiso de la direccion: Un agente de cambio corporativo
debe convencer a la cabeza operativa de la empresa que el cambio

empieza por ellos mismos.

2) Equipo para el mejoramiento de la calidad: El equipo debe tener
una direccion clara y liderazgo firme. Para guiar el proceso y
promover su evolucién debera brindar coordinacion y apoyo.

3) Medicién: Representa el habito de saber como nos esta yendo. En
todo proceso existen insumos, procesos y productos cada uno de
estos se pueden medir de acuerdo a un patron y se debe de llevar
en todos los niveles.

4) Costo de la calidad: La funcion de calidad debe de conservar los
costos bajos. Se determinara de manera formal y objetiva para
indicar las tendencias. Ya que en todo momento se medira las

mismas cosas.

5) Crear conciencia sobre la calidad: Por medio de publicaciones,
cartelones, folletos del proceso de calidad o memorandums. Ya que

la calidad compete a todos los departamentos, no solo al de calidad.
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Cuando la calidad cumple los requisitos empieza a dar buenos

resultados.

6) Accion correctiva: Consiste en identificar y eliminar los problemas
para siempre. Hay que prever un método sisteméatico para resolver
los problemas identificados. Se beben documentar, y tienen mas

éxito si opera bajo el principio de Pareto.

7) Planeacion de cero defectos: Se celebra con el fin de que la
direccion se presente y haga un compromiso formal ante todos. Para
examinar las diversas actividades que deberan ser realizadas para
el programa de cero defectos. En un dia sefialado y también aclara

dudas.

8) Educacién al personal: Por medio del depto. De capacitacién y un
asesor que desarrolle un sistema completo de educacién en calidad

y con un lenguaje comun para todos los empleados.

9) Dia cero defectos: Se celebra con el fin de que la direccion se
presente y haga un compromiso formal ante todos, de tal manera
gue sea obligatorio el cumplimiento.

10) Fijar metas: Consiste en describir los logros concretos que cada
individuo tendra que alcanzar. Las metas deberan ser escogidas por
el grupo y representantes en una grafica que este a la vista de todos.
E importante que las metas sean medibles, realistas y ambiciosas.

11) Eliminar las causas del error: Es un sistema para sefalar. Y
eliminar los obstaculos que miden el logro de cero defectos. Hay que
pedir a las personas que sefialen los problemas que tienen, de

manera que algo se pueda hacer al respecto.

12) Reconocimiento: Es la aceptacion de un logro, es dar las gracias a
quienes se lo hayan ganado y lo merezcan. La creacion y el

desarrollo de un programa de reconocimiento para ejecutivos y
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empleados por igual, es muy importante para el mejoramiento de la

calidad.

13) Consejos de calidad: Son reuniones entre los responsables del
bienestar de la organizacién. Objetivo: Los consejos de calidad
reunen a los profesionales de la calidad y aprenden unos de otros.

Pueden apoyar el proceso para el mejoramiento de la calidad.

14) Repetir todo el proceso: Esto nos garantiza seriedad e
institucionalidad, no es un capricho sino un compromiso serio y

sostenido de generar calidad (Crosby, 1987, p 114).
1.5.9. JOSEPH JURAN

En lo concerniente a la trilogia de la calidad de Joseph M. Juran se aprecia

lo siguiente:

1) Planificaciéon de la calidad. Determinar las necesidades de los
clientes y desarrollamos los productos y actividades idéneos para

satisfacer aquéllas.

2) Control de la calidad. Evaluar el comportamiento real de la calidad,
comparando los resultados obtenidos con los objetivos propuestos

para, luego, actuar reduciendo las diferencias.

3) Mejora de la calidad. Establecer un plan anual para la mejora
continua con el objetivo de lograr un cambio ventajoso y permanente.
Lo que hoy se da por admisible, mafiana ya no lo sera (Juran, 1990, p
9).

1.5.10. CIRCULOS DE CALIDAD de KAROU ISHIKAWA

Se sefala una definicibn concreta de calidad, aunque si aclara su
concepcion del control total de la calidad, y al respecto dice que el Control
Total de Calidad empieza con educacién y termina con educacién. La
empresa debe estructurar adecuadamente su Plan de Capacitacién en
Calidad (Ishikawa, 1986, p 39).
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e La participacion en un circulo de calidad es voluntaria, aunque se

espera la participacion activa de todos los participantes.

e Laformacion y el trabajo en un proyecto se deben realizar a costa del

tiempo de la empresa.
e La sistemética de trabajo gira en torno al lider del grupo

e Las nominaciones de proyectos de mejora pueden ser iniciativa tanto
de los trabajadores como de los directivos.

e Los proyectos estaran relacionados con las tareas propias de la

actividad de sus miembros.

e La seleccion de un proyecto para su ejecucion efectiva correspondera

a la direccion.
1.5.11. DEFINICION DE SERVICIO

El servicio es el trabajo realizado para otras personas (Colunga, 1995, p
31).

Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen
para su venta o que se suministran en relacion con las ventas (Fisher y
Navarro, 1994, p 43).

El servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra;
son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna
cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico
(Kotler, 1997, p 96).

Por lo tanto, servicio es el trabajo, la actividad y/o los beneficios que

generan satisfaccion a un consumidor.

En lo concerniente a las definiciones del servicio al cliente tenemos que

tener en cuenta lo siguiente:
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Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto
0 servicio basico, como consecuencia del precio, laimagen y la reputacion
del mismo (Horovitz, 1987, p 82).

Es aquella actividad que relaciona la empresa con el cliente, a fin de que
éste quede satisfecho con dicha actividad (Peel, 1991, p 71).

El servicio al cliente, es una gama de actividades que, en conjunto,

originan una relacion.

El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no
sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en
persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se
debe disefiar, desempefar y comunicar teniendo en mente dos objetivos:

la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional.

Por lo tanto, servicio al cliente es el establecimiento y la gestién de una
relacion de mutua satisfaccion de expectativas entre el cliente y la
empresa. En este contexto es fundamental la interaccion vy
retroalimentacion entre personas, en cada una de las etapas del proceso
de servicio. El objetivo esencial es mejorar las experiencias en cuanto al

cliente tiene con el servicio de la empresa.
1.5.12. CALIDAD DE SERVICIO

Cuando un cliente valora la calidad de un servicio, no disocia sus
componentes. La juzga como un todo. Lo que prevalece es la impresion
de conjunto y no el éxito relativo de una u otra accion especifica. Lo que
es peor, el cliente suele detenerse en el eslabon mas débil de la cadena
de la calidad y tiende, también, a generalizar los defectos a todo el servicio
(Horovitz, 1987, p 93).

Cuando un cliente valora la calidad de un servicio, no disocia sus
componentes. La juzga como un todo. Lo que prevalece es la impresion
de conjunto y no el éxito relativo de una u otra accion especifica. Lo que

es peor, el cliente suele detenerse en el eslabon mas débil de la cadena
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de la calidad y tiende, también, a generalizar los defectos a todo el servicio
(Horovitz, 1987, p 95).

Desde que el cliente esta en contacto con la empresa se le debe dar la
impresion que recibira un excelente servicio. Que el producto que se le

ofrecera satisfar4d completamente sus necesidades.

Es importante tener en cuenta tener las siguientes recomendaciones:
1) Transmita una actitud positiva a los demas

2) ldentifique las necesidades de los clientes

3) Ocupese de las necesidades de sus clientes

4) Trabaje para que los clientes regresen

1.5.13. SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion del usuario es el nivel del estado de animo de una persona
gue resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus expectativas (Kotler, 2003, p 84).

Es un tipo de respuesta o evaluacion positiva que hace el cliente sobre el
consumo o0 uso de un bien o servicio cubriendo sus necesidades y

expectativas.

Kotler & Armstrong (2003) define la satisfaccion como grado en que el
desempenio percibido de un producto concuerda con las expectativas del

comprador.

La satisfaccion del cliente esta referida a cierto nivel que logra
experimentar el cliente posterior al consumo de un determinado producto
0 servicio y/o también percibe, evalla unas supuestas experiencias donde

es una respuesta emocional donde el cliente ratifica lo que siente.

La satisfaccion del cliente es la percepcion que los clientes externos tienen

acerca de los productos y servicios que proporciona la compafia se
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buscan evidencias sobre los pardmetros claves que utiliza la empresa
para medir su desempefio e impulsarse hacia un estado de excelencia
(Canta, 2001 p 61).

La satisfaccion puede identificarse como la experiencia o sentimiento de
éxito en la ejecucion de un logro determinado (Lewin y Merton, 1978, p
104).

La satisfaccion de cliente como Una sensacion de placer o de decepcion
gue resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados
esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si los resultados
son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los
resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda
satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda
muy satisfecho o encantado (Kotler y Keller, 2006, p 112).

Satisfaccion es la respuesta de realizacion del consumidor. Es un juicio
de que una caracteristica del producto o servicio proporciona un nivel
placentero de realizacion relacionada con el consumo (Gremler, Zeithaml,
& Bitner, 2009, p 93).

La satisfaccion del cliente depende solamente de lo bien que las
empresas son capaces de hacer los productos o de prestar los mejores
servicios, y de lo que los clientes pueden percibir de acuerdo a sus
expectativas (Vargas y Aldana 2014, p 84).

En la actualidad, lograr la plena “satisfacciéon del cliente” es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la “mente” de los clientes y por
ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener “satisfecho a
cada cliente” ha traspasado las fronteras del departamento de
mercadotecnia para constituir en uno de los principales objetivos de todas
las areas funcionales (produccion, finanzas, recursos humanos, etc.) de

las empresas.
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1.5.14. ELEMENTOS QUE CONFORMAN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE

Los elementos que conforman la satisfaccion del cliente son los

siguientes:
A. Rendimiento percibido

Es el “Resultado” que el cliente “percibe” que obtuvo en el producto o

servicio que adquirio.

Caracteristicas:

Se determina desde el punto de vista del cliente.

Se basa en los resultados

= Percepcion del cliente.

Depende del estado de animo del cliente

Sufre el impacto de las opiniones de otros
B. La expectativa

Las expectativas son definidas como: inferencias que una persona
hace a partir de una informacion, correcta o falsa, y que implican la
esperanza de ocurrencia de un suceso relacionado con la informacion
sobre la cual tales juicios han sido realizados. (Valle Arias, Nufiez y
Pérez 2002, p 63) Cada persona genera sus propias expectativas,
algunas de largo alcance, muy generales que estan latentes en su vida
y que sustentan en forma alguna las de origen particular, las que son

muy puntuales y de corto plazo.
Se genera cuatro situaciones:

= Promesas que se hace la misma empresa acerca de los beneficios

gue brinda el producto o servicio.
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Experiencias de compras anteriores

= Opiniones de amistades, familiares, conocidos y libres de opinion.

Promesas que ofrecen los competidores
C. Niveles de satisfaccion

Insatisfaccion: cuando el cliente no queda satisfecho con el producto

adquirido.
Satisfecho: cuando el producto cumple con las expectativas del cliente.
Complacencia: cuando el cliente recibe mas de lo que esperaba.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del usuario, se puede conocer el
grado de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: un usuario
insatisfecho cambiard de marca o proveedor de forma inmediata

(deslealtad condicionada por la misma empresa).

Por su parte, el usuario satisfecho se mantendra leal; pero tan solo hasta
gue encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad
condicional). En cambio, el usuario complacido sera leal a una marca o
proveedor porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente
a una simple preferencia racional (lealtad incondicional).

Por ese motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus
usuarios mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar

después mas de lo que prometieron (Kotler y Amstrong, 2003, p 112).
1.5.15. BENEFICIOS DE LOGRAR LA SATISFACCION DEL USUARIO
Se consideran los siguientes beneficios:

» El usuario satisfecho, por lo general, vuelve a comprar (Kotler y
Amstrong, 2003, p 114). En consecuencia, la empresa obtiene como
beneficio su lealtad y por lo tanto la posibilidad de venderle el mismo

u otros productos adicionales en el futuro.
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» El usuario satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con
un producto o servicio (Kotler y Amstrong, 2003, p 116). En
consecuencia, la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita
que el usuario satisfecho efectia a sus conocidos, amistades, y

familiares.

» Elusuario satisfecho deja de lado a la competencia (Kotler y Amstrong,
2003, p 117). En consecuencia, la empresa obtiene como beneficio un

determinado lugar (participacion) en el mercado.

En suma, aquella empresa que alcance la satisfaccion del usuario
obtendra como beneficios: 1) la lealtad del usuario (que se traduce en
futuras ventas), 2) difusion gratuita (que se traduce en nuevos usuarios) y

3) una determinada participacion en el mercado.

1.5.16. INDICADORES DE LA SATISFACCION DEL USUARIO
Se considera los siguientes indicadores:
a. Tangibilidad

Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la organizacion, la
presentacion del personal y hasta los equipos utilizados en
determinada compafiia (de computo, oficina, transporte). Una
evaluacion favorable en este rubro invita al usuario para que realice su
primera transaccion con la empresa (Babakus y Mangold, 1992, p
118).

b. Capacidad de respuesta

Es la disposicion de ayudar a los usuarios y a proporcionar un pronto

servicio (Babakus y Mangold, 1992, p 94).
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c. Seguridad

Es el conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad de
proyectar confianza y confidencialidad (Babakus y Mangold, 1992, p
98).

d. Accesibilidad

La accesibilidad es el grado en el que todas las personas pueden
utilizar un objeto, visitar un lugar o acceder a un servicio,
independientemente de sus capacidades técnicas, cognitivas o fisicas
(Babakus y Mangold, 1992, p 102).

Con el propésito de promover el acceso se emplea ciertas facilidades
gue contribuyan a salvar los obstaculos o barreras de accesibilidad del
entorno, consiguiendo que estas personas efectien la misma accion
que pudiera llevar a cabo una persona sin ningun tipo de discapacidad.
Dichas facilidades se denominan ayudas técnicas. Las principales son
la lengua de sefias, el sistema braille, la silla de ruedas, las sefales de

transito entre otras.
1.5.17. LA EMPRESA SODEXO
1.5.17.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA SODEXO

Sodexo es una de las mas grandes empresas de servicio de comida y

administracion de instalaciones del mundo, con 380.000 empleados

Las actividades de Sodexo abarcan una diversidad de servicios en
distintos entornos de vida y de trabajo. Contribuyen a mejorar el bienestar
de los trabajadores, optimizando los procesos de trabajo y garantizando
el correcto funcionamiento y la seguridad de las instalaciones para
empresas, hospitales, campus universitarios, establecimientos

penitenciarios y grandes espacios de trabajo. (pe.sodexo.com)

Sodexo esta organizada en dos entidades: Soluciones de Servicios en

Terreno / Soluciones motivacionales. Sodexo atiende muchos sectores
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incluyendo corporaciones privadas, agencias de gobierno, escuelas
desde primaria hasta universitaria, hospitales y clinicas, instalaciones de

vivienda asistida, bases militares e instalaciones correccionales.
1.5.17.2. ANTECEDENTES HISTORICOS

La empresa fue creada en 1966 por Pierre Bellon (director) en Marsella,
Francia, inicialmente para atender a restaurantes de compafiias, colegios
y hospitales bajo el nombre de Société d'Exploitation Hoteliere (en
espafiol, Corporacién de Servicios Hoteleros). Hoy en dia Sodexo esta en
la lista Fortune Global 500 y es el segundo mayor empleador entre todas

las corporaciones multinacionales francesas.

En el transcurso de los afios 70 la empresa se expandié en Francia e
internacionalmente: primero en Bélgica, luego en Africa, y finalmente en
el Medio Oriente. Posteriormente después de una licitacion publica inicial
en la Bolsa de Paris en 1983, la empresa siguié su expansion hacia

Norteamérica, Sudamérica, Japon, Sudafrica y Rusia.

Luego entre 1995 y 2001, Société d'Exploitation Hoteliere's empresa de
holding cambié su nombre a Sodexho Alliance, y la empresa establecio
alianzas con Gardner Merchant, Partena, Sogeres, Wood Dining Services
y Universal Ogden Services. En 2000 Sodexho Alliance se convirtio en el
lider de administracién de sitios remotos después de una fusion con
Universal Ogden Services.

En 1998, Sodexho se fusiond con los servicios de administracién Marriott,
en el momento que era una de las mas grandes empresas de servicios de
comida de Norteamérica. Incluido con la union se cambio el nombre a
Sodexho Marriott Services. La fusion ayudd a Sodexho a convertirse en
uno de los més grandes proveedores de servicios de comida de Estados

Unidos (pe.sodexo.com)
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Sodexo Peru inicid actividades en 1998 al asumir los servicios de
alimentacion, hoteleria, lavanderia, tratamiento de aguas (potable y

residual) y recreacion en el segmento de Sitios Remotos.
Posteriormente en 2002 Sodexho fue enlistada en la Bolsa de Nueva York.

En 2005 Michel Landel fue nombrado Gerente General, sucediendo a

Pierre Bellon, quien continla como miembro del Directorio.

Luego en 2006, la empresa hizo lineamientos para cerrar un trato con el
antiguo empresario y jugador de la NBA, Earvin Magic Johnson y Magic
Food Provisions, una subsidiaria de Magic Johnson Enterprises. La
iniciativa incluyé un acuerdo de marketing y la formacién de Sodexho

Magic, LLC, un nuevo Joint venture del cual Johnson posee el 51%.

Desde setiembre de 2007, las operaciones en Estados Unidos han sido
dirigidas por el Presidente y Gerente General George Chavel, quien
reemplazé a Richard Macedonia.

En 2007, Sodexo lanzo su brazo de despacho a escuelas de Reino Unido,

usando la marca "Para ti..." (For you).

Se aprecia que en 2010, Sodexo calific6 en primer lugar en lo

concerniente a servicios alimentarios.

Sodexo ingresa a dos nuevas alianzas en el 2010: la primera con United
Coffee, quien proveera a Sodexo de maquinarias, asi como con cafés
certificados fair-trade; la otra con Numi, de la cual Sodexo ha seleccionado
tés 100% organicos.

En 2011, Sodexo asume un contrato de 8 afios con el gobierno de Estados
Unidos, por el cual la empresa se compromete a proveer servicios

alimentarios a 31 Cuerpo de Marines de los Estados Unidos.

Finalmente, al 2018, se aprecia que se encuentra en la Costa, Sierra y
Selva del Peru, siendo lideres en Servicios Integrales en el sector minero
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y de hidrocarburos, extendiendo sus actividades de modo creciente a

otros segmentos, en especial, a empresas e industrias.

Fue en el afio 2014 que el SUT (sindicato unificado de trabajadores de
Southern Copper Corporation) consigue para sus afiliados el beneficio del
rancho caliente, como parte de una negociacién colectiva, por lo que la
empresa Southern Copper Corporation contrata los servicios de

alimentacion de la empresa Sodexo, a través de una licitacion.

Sodexo se encarga de llevar el almuerzo que consta de: caldo, segundo,
refresco, pan, y postre teniendo un valor de S/.8.80 cuyo monto es
asumido por el empleador. El almuerzo es trasladado hasta las
instalaciones de la empresa Southern Copper Corporation, y esta se
encarga de repartirla a través de las diferentes areas donde se ubican los
afiliados a dicho sindicato,

1.5.17.3. MISION

Mejorar la calidad de la vida diaria de todos aquellos a quienes servimos,
contribuyendo con el desarrollo econémico, social y medioambiental de

las ciudades, regiones y paises donde operamos.

1.5.17.4. VALORES

La empresa Sodexo cuenta con los siguientes valores:

Espiritu de Servicio

Los clientes y consumidores son el centro de todo lo que hacemos.

Para brindarles un buen servicio dia a dia, tenemos que demostrar nuestra
disponibilidad y capacidad de respuesta, a fin de anticiparnos a sus

expectativas y sentirnos orgullosos de poder satisfacerlas.

Si bien Sodexo se convirtié en una compafia con presencia mundial, nos

concentramos en las necesidades locales. Nuestros gerentes en el
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mercado son verdaderos empresarios, mantienen un contacto directo con

sus clientes y estan facultados para tomar decisiones.
Espiritu de Equipo

Esta presente en todas nuestras actividades, unidades de negocios y

oficinas administrativas, como asi también en los comités de gestion.

La combinacion de las habilidades y conocimientos de los distintos

miembros del equipo garantiza el éxito de Sodexo.

El trabajo en equipo depende de los siguientes factores: la capacidad de
escuchar, la transparencia, el respeto por el préjimo, la diversidad, la
solidaridad en la implementacion de decisiones importantes, el
cumplimiento de las normas y el apoyo reciproco, especialmente en

tiempos dificiles. (www.sodexobeneficios.pe/acerca-de-sodexo)

Espiritu de Progreso

Se manifiesta a través de:

Nuestra voluntad, pero también la creencia firme de que siempre se
puede mejorar la situacién actual.

e La aceptacion de la evaluacion y la comparacion del desempefio

propio con colegas dentro de la compafia o competidores.

e La autoevaluacion, porque la mejora continua se basa en la

comprension de nuestros propios éxitos y fracasos.
¢ El equilibrio entre ambicion y humildad.

e El optimismo, es decir, la creencia de que para todo problema hay una

solucién, una innovacién o un modo de progresar.
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1.5.17.5. PRINCIPIOS ETICOS
Los principios éticos son:
Lealtad

Una base de lealtad, que Sodexo comparte con sus clientes, empleados
y accionistas, a través de relaciones abiertas y honestas. La lealtad es

uno de los pilares de las actividades de nuestra organizacion.
Respeto por el prgjimo

Las personas son la esencia de nuestro negocio. Sodexo garantiza
igualdad de oportunidades, independientemente de la raza, origen, edad,
género, creencias, religién o elecciones de vida. Mejorar la calidad de vida

significa brindar respeto, dignidad y consideracion a cada persona.
Transparencia

Uno de los principios béasicos de Sodexo, que se aplica a todos los grupos
de interés: clientes, consumidores, empleados, accionistas y el publico en

general. (www.sodexobeneficios.pe/acerca-de-sodexo)
Integridad empresarial

No toleramos ningun tipo de practica ajena a los principios basicos de
honestidad, integridad y justicia en cualquier parte del mundo donde
trabajamos. Comunicamos claramente nuestra posicion a nuestros
clientes, proveedores y empleados, y esperamos que ellos compartan
este rechazo de las practicas corruptas y desleales. En noviembre de
2006, la Junta Directiva aprobé un codigo propuesto por el Comité
Ejecutivo del Grupo denominado “Principles of Business Integrity”
(Principios de Integridad Empresarial). El cddigo expresa formalmente las
creencias y practicas de Sodexo en el campo de la ética empresarial, de
modo tal que cada empleado entienda y comparta el compromiso del

Grupo con la integridad empresarial.
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1.5.17.6. ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA SODEXO

Gerente General

(Alta Direccion)

]
| [
Director QHSE
Director de Contactos
(Alta Direccion) ‘
I I
Director HSE Director /Jefe
(Representante de A.D.) ‘ Contratos ‘
I
Jefe SIG
(Coordinador General |
SIG)
. ‘
| | |
Sub Gerente ‘ Sub Gerente Jefe QHSE Servicios ‘
HSE Norte ‘ HSE Sur ‘ Corporativos |
| | 1
I | I
Jefe/ Supervisor Jefe/ Supervisor
Supervisor HSE
HSE \ HSE \ \

Fuente: www.sodexobeneficios.pe/acerca-de-sodexo/
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1.6. HIPOTESIS

Dado que Sodexo es una empresa internacional y que su mision es
mejorar la calidad de la vida diaria de las personas, asi como teniendo

presente que su naturaleza es brindar en lo posible un servicio de calidad.

Es posible que exista una relacion significativa entre la calidad de servicio
brindado por la empresa Sodexo y la satisfaccion en la alimentacion de
los trabajadores de la refineria de llo (Southern Copper Corporation),
2018.
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CAPITULO II

2. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
2.1. TECNICAS E INSTRUMENTOS

En la presente investigacion se empled la técnica de la encuesta que nos

posibilito apreciar la calidad de servicio y satisfaccion de los trabajadores.

En este trabajo se utilizé el instrumento del cuestionario vinculandolo con

el objetivo del proyecto que se esta realizando.
2.2. ESTRUCTURAS DE LOS INSTRUMENTOS

En esta investigacion se empled la encuesta. Es necesario sefalar que
las preguntas fueron de facil comprension, claras y breves para que las
personas encuestadas puedan responder de manera facil. Posteriormente
los datos fueron tabulados en cuadros estadisticos.

En la presente encuesta se empled preguntas cerradas con la finalidad de

gue sean faciles de contestar y de este modo obtener informacion precisa.

A la finalizacion de la encuesta se dio un tiempo prudencial a las personas
encuestadas con el propésito de que puedan efectuar observaciones y
conclusiones. El tiempo aproximado fue de 10 minutos como maximo por

cada encuesta.
2.3. CAMPO DE VERIFICACION
2.3.1. AMBITO

La presente investigacion se efectud con los trabajadores de la refineria
de llo (Southern Copper Corporation), 2018 en cuanto a la alimentacion

brindada por la empresa Sodexo.
2.3.2. TEMPORALIDAD

Este trabajo se efectu6 en el 2018
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2.3.3. UNIDADES DE ESTUDIO

Las unidades de estudio se encuentran conformada por 90 trabajadores
de la refineria de llo (Southern Copper Corporation), 2018 que son

comensales.

En esta investigacion se tomd en cuenta a la totalidad de trabajadores, es

decir a las 90 personas.
2.4. ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE DATOS

Para realizar esta investigacion se solicité permiso previo al director de la
escuela profesional de Administracion de empresas de la Universidad
Catdlica de Santa Maria.

Luego se visitd el local de la refineria de llo (Southern Copper
Corporation), 2018 con la finalidad de solicitar permiso y asi realizar esta

investigacion.

Para tal propoésito fue necesario coordinar los dias y horas de la aplicaciéon

de la encuesta a los trabajadores de la refineria.

Finalmente, con los datos obtenidos se efectu6 la tabulacién y
sistematizacion de los datos en los respectivos cuadros estadisticos que

tendran su respectiva explicacion.
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CAPITULO 1lI

3. RESULTADOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS
TRABAJADORES DE LA REFINERIA DE ILO

3.1. ANALISIS E INTERPRETACION DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS
TRABAJADORES DE LA REFINERIA DE ILO

A continuacion, se presentan los cuadros estadisticos con sus frecuencias
y respectivos porcentajes. Asi también se efectla la interpretacion de

cada cuadro estadistico.

Para una mayor visualizaciéon de los datos se presentan gréaficos de

barras.
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ALFA DE CRONBACH

Analisis de fiabilidad

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Vélido 90 100.0
Casos Excluido? 0 .0
Total 90 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos

.998 18

b. Las estadisticas de fiabilidad nos dicen que los resultados de la encuesta son
excelentes por el valor de Alfa de cronbach, siendo .998 acercandose a 100.
Esto nos indica que las encuestas son confiables y hay una reduccién de

dimensiones.
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TABLA 01

¢Por lo general percibe garantia en el servicio de atenciéon para los

comensales?

Alternativas F %
Totalmente en
4 4
desacuerdo
En desacuerdo 3] 7
Indeciso 15 17
De acuerdo 46 51
Totalmente de acuerdo 19 21
Total 90 100

Fuente: Encuesta

Elaboracion: Propia

Mas de la mitad de los trabajadores de la refineria de llo (Southern Copper
Corporation), 2018 afirma que existe garantia con el servicio brindado por

la empresa Sodexo. Lo cual es favorable para la satisfaccion de los

mismos.
FIGURA 01

100 -

80 - 51

40 - a— 21
4

20 7 e=p P (I
o RS ) P @

& o« & o @
@ ¥ P @
&0 Q/Q &0

Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia
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TABLA 02

¢,De acuerdo a usted existe eficacia en cuanto a la puntualidad en la

atencion de los comensales?

Alternativas F %
Totalmente en
desacuerdo 2 2
En desacuerdo 5 6
Indeciso 16 18
De acuerdo 48 53
Totalmente de acuerdo 19 21
Total 90 100

Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia

La mayoria, manifiesta que la empresa Sodexo es puntual a la hora de
repartir el almuerzo, lo cual es un porcentaje significativo para que los

trabajadores puedan terminar sus alimentos a tiempo.

FIGURA 02
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Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia
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TABLA 03

¢Los empleados del comedor, siempre estan dispuestos a ayudarle?

Alternativas F %
Totalmente en
4 4

desacuerdo
En desacuerdo 5
Indeciso 16 18
De acuerdo 47 52
Totalmente de acuerdo 18 20

Total 90 100

Fuente: Encuesta

Elaboracion: Propia

Se aprecia que mas de la mitad de los trabajadores dijo: que los
empleados de la empresa Sodexo, siempre estan dispuestos a ayudarlos

en lo que a servicio de alimentacion refiera.

FIGURA 03
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Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia
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TABLA 04

¢Los empleados del comedor estan dispuestos a dedicarle el tiempo

necesario pararesponder preguntas sobre la alimentacion?

Alternativas F %
Totalmente en desacuerdo 3 3
En desacuerdo 6 7
Indeciso 16 18
De acuerdo 45 50
Totalmente de acuerdo 20 22

Total 90 100

Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia

Una mayoria de trabajadores esta de acuerdo con el tiempo que dedica
los empleados de la empresa Sodexo, preocupandose asi por las
interrogantes de los trabajadores de la refineria de llo (Southern Copper
Corporation), 2018.

FIGURA 04
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Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia
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TABLA 05

¢Los empleados del comedor ofrecen un servicio de calidad siendo

rapidos en la atencion a los comensales?

Alternativas F %
Totalmente en desacuerdo 5 5
En desacuerdo 6 7
Indeciso 16 18
De acuerdo 45 50
Totalmente de acuerdo 18 20

Total 90 100

Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia

Esta situacion revela que existe satisfaccion en los trabajadores de la
refineria de llo (Southern Copper Corporation), 2018 sobre el servicio de
calidad en cuanto a rapidez. Siendo eficientes con su servicio.

FIGURA 05

Fuente: Encuesta

Elaboracion: Propia
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TABLA 06

¢ Consideran que los empleados del comedor tienen una apariencia

pulcra?

Alternativas F %
Totalmente en desacuerdo 2 2
En desacuerdo 4 4
Indeciso 14 16
De acuerdo 48 53
Totalmente de acuerdo 22 24

Total 90 100

Fuente: Encuesta

Elaboracion: Propia

Toda esta situacion nos indica que existe un porcentaje significativo de
trabajadores que manifiesta su satisfaccion por la limpieza de los
empleados de Sodexo a la hora de repartir los alimentos a los trabajadores

FIGURA 06
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Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia
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TABLA 07

¢El comportamiento de los empleados del comedor le transmite

confianza?

Alternativas F %
Totalmente en desacuerdo 3 3
En desacuerdo 7 8
Indeciso 14 16
De acuerdo 46 51
Totalmente de acuerdo 20 22

Total 90 100

Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia

En este cuadro se infiere que existe un porcentaje significativo de
trabajadores superior a la mitad de ellos, que muestra satisfaccion por la
confianza que transmiten los trabajadores de Sodexo

FIGURA 07
100 -~
80 T 51
60 - g .
40 - 16
] 3 8
28 > P g 7
Q 60 O 60 6®
0\'00 Qé 6®0\6 0\)& (\\\'0
(QQ "’J’b & Q(b \@Q
o\‘b\ be Q 6\@'
A <& o\

Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE
TESIS UCSM

UNIVERSIDAD

CATOLICA '
DE SANTA MARIA

TABLA 08

¢Segun usted en los empleados del comedor aprecia certeza cuando

lo atienden?

Alternativas F %
Totalmente en desacuerdo 4 4
En desacuerdo 6 7
Indeciso 14 16
De acuerdo 48 53
Totalmente de acuerdo 18 20

Total 90 100

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Méas de la mitad de los trabajadores muestra su acuerdo con el

comportamiento de los empleados de la empresa Sodexo, debido a que

predomina la certeza. Toda esta situacion implica satisfaccion de modo

significativo en los trabajadores.

FIGURA 08
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Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia
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TABLA 09

¢Los empleados del comedor comprenden sus necesidades

especificas?

Alternativas F %
Totalmente en
5 5
desacuerdo
En desacuerdo 6 7
Indeciso 15 17
De acuerdo 43 48
Totalmente de acuerdo 21 23
Total 90 100

Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia

Casi la mitad de los trabajadores sienten que hay comprension en cuanto

a lo que necesitan a la hora del refrigerio en lo que refiere al servicio de

alimentacion.
FIGURA 09
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Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia
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TABLA 10

¢, Cémo percibe lainformacion y atencidén personalizada por parte de

los empleados del comedor?

Alternativas F %
Totalmente en desacuerdo 5 5
En desacuerdo 6 7
Indeciso 15 17
De acuerdo 43 48
Totalmente de acuerdo 21 23

Total 90 100

Fuente: Encuesta

Elaboracion: Propia

Casi la mitad de trabajadores se encuentra informado y bien atendido por
los empleados del comedor a la hora de recibir el almuerzo. Solo existe
un escaso porcentaje de trabajadores que se muestran en desacuerdo

sobre estos aspectos.

FIGURA 10
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia
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TABLA 11

¢, Como percibe el esfuerzo que realizan los empleados del comedor?

Alternativas F %
Totalmente en desacuerdo 4 4
En desacuerdo 5 6
Indeciso 13 14
De acuerdo 47 52
Totalmente de acuerdo 21 24

Total 90 100

Fuente: Encuesta

Elaboracion: Propia

La mayoria de trabajadores valora el esfuerzo que hacen los empleados
del comedor y esta situacion revela basicamente que es muy importante

para los empleados del comedor, que los trabajadores queden

satisfechos.
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Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia
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TABLA 12

. Se siente conforme con el desempefio de los empleados del

comedor?

Alternativas F %
Totalmente en desacuerdo 4 4
En desacuerdo A 8
Indeciso 14 16
De acuerdo 46 51
Totalmente de acuerdo 19 21

Total 90 100

Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia

Poco méas de la mitad de trabajadores se siente conforme con el
desempeiio de los empleados del comedor. Existe una correspondencia
entre adecuado servicio que brinda el comedor y la satisfaccion de los
trabajadores.

FIGURA 12
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Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia
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TABLA 13

¢El desempefio que realizan los empleados del comedor, lo percibe

como algo de importancia?

Alternativas F %
Totalmente en
5 6
desacuerdo
En desacuerdo 6 7
Indeciso 13 14
De acuerdo 45 50
Totalmente de acuerdo 21 23
Total 90 100

Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia

Precisamente la mitad de trabajadores cree que es importante el
desempeiio de los empleados del comedor, para que pueda haber una

mejor relacion entre ambos, y asi tener menos deficiencias.
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Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia
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TABLA 14

¢Cuando la empresa Sodexo a través de sus empleados sefiala que

existiran mejoras en la alimentacion, cumple en el tiempo

prometido?

Alternativas F %
Totalmente en desacuerdo 4 4
En desacuerdo 7 8
Indeciso 11 12
De acuerdo 46 51
Totalmente de acuerdo 22 25

Total 90 100

Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia

Esta situacion revela que existen expectativas de los trabajadores con
respecto a la alimentacion, y que Sodexo cumple con el tiempo prometido

a la hora de realizar cambios para mejorar.

FIGURA 14
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Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia
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TABLA 15

¢ Usted se siente satisfecho de manera general con el servicio que se

brinda en el comedor?

Alternativas F %
Totalmente en 5 5
desacuerdo
En desacuerdo 4 4
Indeciso 15 17
De acuerdo 44 49
Totalmente de acuerdo 22 24

Total 90 100

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Propia

Casi la mitad de trabajadores se sienten satisfechos con el servicio en
general que brinda Sodexo, esto nos indica que hay un grupo de

trabajadores en el cual enfocarnos para su completa satisfaccion.

FIGURA 15
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Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia
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TABLA 16

¢ Se siente satisfecho con la calidad de la alimentacién?

Alternativas F %
Totalmente en
7 8
desacuerdo
En desacuerdo 6 6
Indeciso 16 18
De acuerdo 43 48
Totalmente de acuerdo 18 20
Total 90 100

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Este nivel de satisfaccion es muy importante puesto que los trabajadores,
estan muy acostumbrados a la comida casera y de buen sabor, lo cual
debe mejorar la empresa Sodexo para poder alcanzar la gran mayoria de
trabajadores satisfechos.

FIGURA 16
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Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia
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TABLA 17

¢;De acuerdo a usted se siente satisfecho con la cantidad de

alimentacion?

Alternativas F %
Totalmente en desacuerdo 8 9
En desacuerdo 9 10
Indeciso 15 17
De acuerdo 41 45
Totalmente de acuerdo 17 19

Total 90 100

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia

Este es un aspecto que hay que mejorar, porque si bien es cierto la
empresa Sodexo, cumple con la entrada segundo y postre, a la hora de

servir el almuerzo los trabajadores no se sienten del todo satisfechos.
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Fuente: Encuesta
Elaboracién: Propia
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TABLA 18

¢ Se siente satisfecho por la variedad de platos en el almuerzo?

Alternativas F %
Totalmente en desacuerdo 6 6
En desacuerdo 5 6
Indeciso 16 18
De acuerdo 44 49
Totalmente de acuerdo 19 21

Total 90 100

Fuente: Encuesta

Elaboracion: Propia

En esta pregunta casi la mitad de los trabajadores si se siente conforme
con la variedad de platos a la hora del almuerzo, los trabajadores no tienen
opcion a elegir otro plato a la hora del almuerzo, por ello en su mayoria

los trabajadores que sufren de enfermedades crénicas no se sienten

satisfechos.
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Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia
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¢De acuerdo a usted se siente satisfecho con el precio del

almuerzo?

Alternativas F %
Totalmente en desacuerdo 10 11
En desacuerdo 9 10
Indeciso 15 17
De acuerdo 40 44
Totalmente de acuerdo 16 18

Total 90 100

Fuente: Encuesta

Elaboracion: Propia

Casi la mitad de los trabajadores se sienten satisfechos con el valor del

almuerzo, porque es un gasto que asume la empresa. Pero en caso ellos

desistan del convenio colectivo se les hara el deposito en su abono

nominal por el valor del almuerzo.
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Fuente: Encuesta

Elaboracién: Propia
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3.2. RELACION ESTADISTICA ENTRE CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DE LOS TRABAJADORES

Prueba de hipoétesis
Planteamiento de la hipotesis

HO: No existe relacion
H1: Si existe relacion

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig.
asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 280,0262 16 ,000
Razon de verosimilitudes 182,448| 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 81,621 1 ,000
N de casos validos 90

a. 20 casillas (80.0%) tienen una frecuencia esperada

inferior a 5. La frecuencia minima esperada es .22.

INTERPRETACION
Regla de decision
Método tradicional

Si x2 calculado es < valor critico, se rechaza HO
Si 2 calculado es > valor critico, se acepta HO

Método p_valor

P_valor = q, se acepta HO

P_valor < a, se rechaza HO
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REPOSITORIO DE

Region de » Region de rechazo

aceptacion

26,296 280,026

Utilizamos el Chi cuadrado de Pearson porque nuestras variables son
cualitativas y ordinales existiendo asi una jerarquia dentro de las alternativas.
Esta es la prueba mas efectiva para poder ver la relacion que existe entre calidad
de servicios de la empresa Sodexo con los trabajadores de la refineria de llo

(Southern copper corporation), 2018.

En los resultados de la prueba Chi Cuadrado de Pearson, nos indica que el valor
calculado es de 280,0262 ' cual es superior al valor critico de 26,096 rechazando
la HO, aceptando entonces la H1, existiendo relacion entre la calidad de servicio
de la empresa Sodexo con los trabajadores de la refineria de llo (Southern

Copper Corporation), 2018.

En la presente hipotesis dado que es vital la calidad de servicio en cuanto a la

alimentacion de los trabajadores.

Es probable que exista una relacién significativa entre la calidad de servicio
brindado por la empresa Sodexo y la satisfaccion en la alimentacion de los
trabajadores de la refineria de llo (Southern Copper Corporation), 2018.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




g UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE wiCATOLICA

TESIS UCSM - DE SANTA MARIA

Para que se acepte la hipétesis por medio de las significancias se puede apreciar
gue si existe una relacion entre las variables ya que el valor hallado de la
significancia es de p=0,000 es menor al limite P<0.05, por ende, se acepta la

hipdtesis planteada, siendo bueno el valor estadistico.
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CONCLUSIONES

PRIMERA. Se aprecia que existe una relacion significativa entre la calidad del
servicio brindada por la empresa Sodexo y la satisfaccion de los
trabajadores de la refineria de llo (Southern Copper Corporation),
2018 respaldado por el valor hallado de significancia (p=0,000
< p=0,05) el cual nos muestra un resultado bueno, y el
meétodo tradicional, que también nos dio un buen

resultado aceptando la H1.

SEGUNDA: En las caracteristicas podemos observar que el 53%, de los
trabajadores considera que predomina la puntualidad a la hora de
repartir el almuerzo, lo cual es importante porque eso contribuye a
gue los trabajadores puedan regresar a sus labores a tiempo, otro
punto resaltante es la pulcritud con la que trabajan los empleados
de la empresa Sodexo, ya que el 53% considera tienen una
apariencia pulcra, el otro 53% aprecia que los empleados de la
empresa Sodexo tiene certeza a la hora de atender a los
trabajadores, lo cual significa que los trabajadores no perderan su

tiempo.

TERCERA: verificamos que los trabajadores de la refineria de llo (Southern
Copper Corporation), 2018 se sienten un 49% satisfecho de
manera general con el servicio que brinda la empresa Sodexo, un
48% se siente satisfecho con la calidad de los alimentos, siendo
menor a la mitad, este quizas es uno de los puntos mas débiles de
la empresa Sodexo, porque los trabajadores de la refineria de llo
(Southern Copper Corporation), 2018 estan acostumbrados a otro
tipo de sazon, de igual manera la cantidad de alimentacion, es otro
punto deébil de la empresa Sodexo , solo el 48% se siente
satisfecho, esto debido al desgaste fisico que realizan en el trabajo,
siendo este su Unico alimento para mucho en su jornada laboral.
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CUARTA. Finalmente, la empresa Sodexo no tiene una capacidad de
respuesta en la variedad de sus platos, no hay opcion a elegir otro
plato a la hora del refrigerio, esto afecta a los trabajadores de la
refineria de llo (Southern Copper Corporation), 2018 ya que la
mayoria de ellos sufren de enfermedades cronicas (diabetes,
hipertension, colesterol, acido Urico, etc) y esto perjudica

directamente su salud y también su rendimiento en el laboral.
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SUGERENCIAS

PRIMERA. Seria conveniente que la empresa Sodexo pudiera mejorar aun
mas su calidad de atencién a través de la posibilidad que los
trabajadores puedan sugerir platos para su alimentacion diaria.

SEGUNDA. Es importante que la empresa Sodexo contara con una profesional
de nutricién que se enfoque en los trabajadores que sufren ciertas
enfermedades que les impide comer algunos alimentos que se
sirven en el mend con el propdsito de que los trabajadores no
tengan que dejar el almuerzo porque pueda que les afecte en su
salud, y asi logren su plena satisfacciéon en cuanto a calidad de

alimentacion refiere.

TERCERA. Seria conveniente que cada trabajador de la refineria de llo
(Sothern Copper Corporation), 2018 tuviera una ficha personal
sobre su edad, peso y talla, para que de acuerdo a ello mejorar ain

mas la calidad y cantidad de alimentacién a seguir.

CUARTA. Es importante que la empresa Sodexo efectle cursos de
capacitacion de motivacion y desempefio para contribuir a mejorar
su calidad de servicio, basicamente para sus empleados y de esta
manera se cumpla con un alto nivel de calidad de atencion para la
plena satisfaccién a los trabajadores de la refineria de llo (Southern

Copper Corporation), 2018.
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ENCUESTA A LOS TRABAJADORES

Instrucciones. Nos encontramos efectuando una investigacion sobre calidad de
servicio y satisfaccion con respecto a la alimentacion de los trabajadores. Le
rogamos contestar las preguntas con la mayor sinceridad posible. Marque con
una (X). No cologue su nombre ni apellidos. Muchas gracias.

1. ¢Por lo general percibe garantia en el servicio de atencion para los

comensales?

a) Totalmente en desacuerdo ()
b) En desacuerdo ()
c) Indeciso ()
d) De acuerdo ()
e) Totalmente de acuerdo ()
2. ¢,De acuerdo a usted existe eficacia en cuanto a la puntualidad en la

atencién de los comensales?

a) Totalmente en desacuerdo ()
b) En desacuerdo ()
c) Indeciso ()
d) De acuerdo ()
e) Totalmente de acuerdo ()
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3. ¢Los empleados del comedor, siempre estan dispuestos a ayudarle?
a) Totalmente en desacuerdo ()
b) En desacuerdo ()
c) Indeciso ()
d) De acuerdo ()
e) Totalmente de acuerdo ()
4. ¢Los empleados del comedor estan dispuestos a dedicarle el tiempo

necesario para responder preguntas sobre la alimentacion?

a) Totalmente en desacuerdo ()
b) En desacuerdo ()
c) Indeciso ()
d) De acuerdo ()
e) Totalmente de acuerdo ()
5. ¢Los empleados del comedor ofrecen un servicio de calidad siendo

rapidos en la atencion a los comensales?

a) Totalmente en desacuerdo ()
b) En desacuerdo ()
c) Indeciso ()
d) De acuerdo ()
e) Totalmente de acuerdo ()
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6. ¢Consideran que los empleados del comedor tienen una apariencia
pulcra?
a) Totalmente en desacuerdo ()
b) En desacuerdo ()
c) Indeciso ()
d) De acuerdo ()
e) Totalmente de acuerdo ()
7. ¢El comportamiento de los empleados del comedor le transmite
confianza?
a) Totalmente en desacuerdo ()
b) En desacuerdo ()
¢) Indeciso ()
d) De acuerdo ()
e) Totalmente de acuerdo ()
8. ¢ Segun usted, en los empleados del comedor aprecia seguridad

cuando lo atienden?

a) Totalmente en desacuerdo ()
b) En desacuerdo ()
c) Indeciso ()
d) De acuerdo ()
e) Totalmente de acuerdo ()
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9. ¢Los empleados del comedor comprenden sus necesidades

especificas?

a) Totalmente en desacuerdo ()
b) En desacuerdo ()
c) Indeciso ()
d) De acuerdo ()
e) Totalmente de acuerdo ()

10. ¢Cbdmo percibe lainformacién y atencién personalizada por parte de

los empleados del comedor?

a) Totalmente en desacuerdo ()
b) En desacuerdo ()
c) Indeciso )
d) De acuerdo ()
e) Totalmente de acuerdo ()

11. ¢Cbmo percibe el esfuerzo que realizan los empleados del comedor?

a) Totalmente en desacuerdo ()
b) En desacuerdo ()
c) Indeciso ()
d) De acuerdo ()
e) Totalmente de acuerdo ()
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12. ¢Se siente conforme con el desempefio de los empleados del

comedor?

a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo

c) Indeciso

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

()
()
()
()
()

13. (El desempefio que realizan los empleados del comedor, lo percibe

como algo de importancia?
a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo

c) Indeciso

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

()
()
()
()
()

14. ¢Cuando la empresa Sodexo a través de sus empleados sefiala que

existira mejoras en la alimentacion, cumple en el tiempo prometido?

a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo

c) Indeciso

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo
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15. ¢Usted se siente satisfecho de manera general con el servicio que se

brinda en el comedor?

a) Totalmente en desacuerdo ()
b) En desacuerdo ()
c) Indeciso ()
d) De acuerdo ()
e) Totalmente de acuerdo ()

16. ¢Se siente satisfecho con la calidad de la alimentacion?

a) Totalmente en desacuerdo ()
b) En desacuerdo ()
c) Indeciso ()
d) De acuerdo ()
e) Totalmente de acuerdo ()

17. ¢De acuerdo a usted se siente satisfecho con la cantidad de

alimentacion?

a) Totalmente en desacuerdo ()
b) En desacuerdo ()
c) Indeciso ()
d) De acuerdo ()
e) Totalmente de acuerdo ()
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18. ¢Se siente satisfecho por la variedad de platos en el almuerzo?

a) Totalmente en desacuerdo ()
b) En desacuerdo ()
c) Indeciso ()
d) De acuerdo ()
e) Totalmente de acuerdo ()

19. ¢De acuerdo austed se siente satisfecho con el precio del almuerzo?

a) Totalmente en desacuerdo ()
b) En desacuerdo ()
c) Indeciso ()
d) De acuerdo ()
e) Totalmente de acuerdo ()

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Tabla de la distribucion chi-cuadrado. b
La tabla contiene los valores x tales que p[ )":T 2 x] =
en fincién de los grades de libertad (= ). l' - ‘H__
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