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RESUMEN

El objetivo fundamental de esta investigacion es medir, la influencia que
tienen las variables adiestramiento y compensacion recibidos por el personal de
empresas de comida rapida sobre la satisfaccion del cliente. Para llevar a cabo
esta labor, se utilizd como objeto de estudio la empresa de servicios de comida
rapida American Deli, por ser ésta, una empresa que otorga especial importancia a
la satisfaccion de los clientes como una variable fundamental para competir en el
mercado.

A través de la utilizacion de las variables “adiestramiento”, “compensacion” y
“satisfaccion del cliente” se intenté comprobar la siguiente hipotesis: “En la medida
que un personal esté mas satisfecho con su adiestramiento y su compensacion, la
satisfaccion del cliente sera mayor”. Para esto, se aplicaron tres instrumentos, dos
de ellos encargados de medir la satisfaccion del personal ante su adiestramiento y
su compensacion, y la influencia de estos procesos en su atencién al cliente; y un
tercero que mide la satisfaccion del cliente ante el servicio recibido.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia el mundo atraviesa cambios acelerados y continuos que
pudieran tener efectos diversos en las organizaciones. Es probable que algunos
hechos tales como el creciente desarrollo de la tecnologia, la globalizacién y el
aumento de la competitividad, constituyan una amenaza para la supervivencia de
aquellas empresas que no sepan responder con rapidez a los cambios en su
entorno. Las empresas venezolanas no escapan de esta realidad, por lo que se

hace necesario que introduzcan medidas para mejorar la competitividad dentro de

} la economia, involucrando desde el sistema financiero e infraestructuras, hasta
| investigaciones cientificas;, pero como bien dice Elena Granell en su libro
Recursos Humanos y Competitividad en Organizaciones Venezolanas (1994), “de
‘ todas las mejoras necesarias, ninguna es tan fundamental como la de los recursos
humanos. No puede existir una economia competitiva sin que contemos con una
| fuerza laboral debidamente capacitada y motivada, asi como los servicios sociales
que ella requiere”.
| Ante el reto que estos fendmenos representan, podria hacerse necesario
| que las empresas revisen periédicamente estas medidas, con el fin de asegurar
una orientacion al cliente, tanto interno (personal) como externo (cliente o
consumidor), que responda a sus necesidades, de tal manera que alcancen una
alta satisfaccion, considerada ésta dltima como uno de los factores mas
importantes de competitividad en la actualidad.

Este consumidor o cliente es el foco primordial para las empresas, en
especial aquellas dedicadas al servicio de comida rapida, més ain, sin su
presencia no habria razén de ser para los negocios, por lo tanto es vital que las
empresas desarrollen estrategias para la comprension y satisfaccion de las
demandas de este consumidor que, dia a dia se torna més exigente.

Toda empresa dispone de tres tipos de recursos para cumplir con sus
objetivos: materiales (maquinaria, instalaciones, herramientas y equipos),
econdmicos (financieros) y humanos (mano de obra). Hasta ahora, era una
practica comun que se dedicara buena parte del presupuesto de una organizacion

a mantener en buenas condiciones los recursos materiales y econdémicos;
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mientras que los recursos humanos contemplaban una realidad dife
generalmente se les vefa ocupar un segundo plano dentro de muchas er
(Otafio, 1999). Sin embargo, pareciera que ante el fracaso de
organizaciones por contar con un personal deficiente, aunado a que las exi
del mercado parecen ser cada vez mayores, muchas empresas se han vis
necesidad de cambiar su concepcidn sobre los recursos humanos. De este
el papel de este factor productivo parece haberse transformado, pasi
convertirse en el capital fundamental de la empresa.

Es probable que debido a este hecho las organizaciones, en espe
dedicadas a ofrecer servicios, hayan comenzado a interesarse por el desa
la formacién de sus trabajadores, involucrandose en los proces
adiestramiento, con el proposito de convertifos en el primer fac
productiividad de la organizacion.

Hay en dia, la educacién o formacidn de las personas es considera
de los medios que conducen al crecimiento y fortalecimiento ¢
organizaciones, pues ciertamente, se considera que el capital humano ha
desplazando al capital fisico y financiero como la verdadera fuente de riqu
el futuro.

Ante estos nuevos retos, seria interesante que las empresas se orie
por la propuesta de Victor M. Dacasa, en la revista Anri'; ”....se debe ver la f
de entrenamiento no como la responsable de la “escuela” corporativa, sinc
un promotor de la productividad. Esto significa cambiar la mision de la func
entrenamiento de “‘nimero de personas entrenadas por afio” por
“rendimiento organizacional mejorado”’, naturalmente esto conlleva una dife
respecto a la forma en que |a gerencia evalida la funcién de entrenamiento”.

Para una mejor comprension de este hecho, Sanchez (1967) explica
capacitacion del personal facilita la comprension de los distintos procesos
que éste interviene, garantiza la fabricacion de materias primas y pro

industriales, asi como también la prestacion de servicios con mayor efic

" DACASA, Victor M.: Su Organizacién necesita rendimiento no sélo entrenamiento. Re
Anri Numero 2, Caracas, 1998.
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mejor calidad y mas bajo costo, lo que se traduce en una mayor productividad y
por ende mayores beneficios.

Berry (1995) plantea que: “Facultar a los empleados de manera significativa
es crear la plataforma para un servicio de excelencia sostenida,
independientemente de la naturaleza del negocio”.

Dicha importancia otorgada al recurso humano, induce a las organizaciones
a preocuparse por la satisfaccion, mantenimienio y desarfolio de su personal,
prestando atencion a las conductas de éstos ante dichos procesos; el logro de
dichos objetivos pudiera hacerse posible a través del seguimiento de politicas de
remuneracidn, adiestramiento y desarrallo, que cubran las necesidades requeridas

por este personal y sean compartidas y aceptadas por todos los miembros de la

organizacion de manera satisfactoria.

La captacidn, desarrollo y retencion de personal de alto potencial -objetivo
fundamental de toda organizacion- puede lievarse a cabo mediante la implantacion
de politicas salariales equitativas y competitivas, que funcionen de tal modo, que
satisfagan los requerimientos basicos de los diversos colectivos, al tiempo que

'| cree el clima necesario para garantizar la consecucién de los objetivos
organizacionales.

En periodos inflacionarios, se le otorga especial importancia a la
compensacién, puesto que se genera un deterioro constante y progresivao del
poder adquisitivo, provocando una disminucién de la calidad de vida de los
trabajadores, pasando a ser un obstaculo para la competitividad de Ilas
organizaciones, obligandolas a realizar frecuentes revisiones de salarios y a la
busqueda de mecanismos para retener y recompensar al personal. (Granell,
1994).

Segun Milkovich (1994), el salario que es recibido por el personal afecta su
trabajo, y por lo tanto su bienestar econdmico. “Mucha gente encuentra
satisfaccion personal y estatus social en el trabajo. Y la manera en que
organizamos el trabajo en puestos de trabajo, afecta la capacidad de Ia
organizacidn para atender a sus clientes”.

’ i —
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Las empresas que brindan servicios no parecen haber sido la excepcion en
todo este proceso. Si para ellas la satisfaccion del empleado es considerada como
una fuente de ventaja competitiva en el mercado; es probable que hayan orientado
los procesos de adiestramiento y de compensacion del personal hacia este
objetivo. Estos procesos pudieran ser una disciplina en las que las empresas
encuentren una manera mas eficiente de alcanzar mejoras en la calidad de los
bienes y servicios que ofrecen; calidad que, a su vez, pudiera constituir una
herramienta primordial para lograr la preferencia del cliente.

Sin embargo, todas estas practicas relacionadas con la formacion vy
compensacion de los trabajadores representan un alto costo para las empresas;
por lo tanto estas deben esperar que la inversion hecha se traduzca en un
aumento de los beneficios. En las empresas de servicios, si se logra que, a través
de los procesos mencionados se mantenga o mejore la calidad, y tanto los
clientes como el personal estén satisfechos, posiblemente se habra logrado este
cometido.

Asi como lo sefiala Berry (1995) “la investigacién entre los empleados hace
posible medir la calidad del servicio interno. Como los empleados son clientes de
los servicios internos de la empresa, son los Unicos que pueden evaluar la calidad
interna del servicio. Como la calidad interna afecta a la calidad externa del
servicio, es esencial evaluar la primera, no solamente la segunda’.

Paor otra parte, los gerentes encuestados en una investigacién realizada por
IESA en conjunto con Hay Group (Granell, 1994), “han percibido que el mayor
apoyo para ser compelitivos lo tienen en su gente bien calificada y bien
remunerada’.

Estas afirmaciones, aunadas a todo lo expuesto anteriormente acerca de
los procesos de adiestramiento y compensacion recibidos por el recurso humano
en las organizaciones; y la relacion que dichos procesos pueden guardar con la
satisfaccion del cliente, surge el interés de plantear la siguiente interrogante:

¢Como influyen los procesos de adiestramiento y compensacion

recibidos por el personal, en la satisfaccion del cliente?
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2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1 Objetivo general
Evaluar cdmo influyen los procesos de adiestramiento y compensacion
recibidos por el personal, en la satisfaccion del cliente.

2.2 Objetivos especificos

1) Analizar y evaluar la satisfaccidn de los empleados en cuanto al proceso de

adiestramiento brindado por la empresa objeto de estudio.

2) Analizar y evaluar la influencia que el proceso de adiestramiento ejerce en la
atencion al cliente de los empleados.

3) Analizar y evaluar la satisfaccion del personal en cuanto a la compensacion
brindada por la empresa objeto de estudio.

4) Analizar y evaluar la influencia que el proceso de compensacion ejerce en la
atencién al cliente de los empleados.

5) Analizar la satisfaccign del cliente con respecto al servicio recibido.

6) Relacionar la satisfaccion de los empleados en cuanto a los procesos de

adiestramiento y compensacion recibidos con la satisfaccion del cliente.

- 3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

“En la medida que un personal esté mas satisfecho con su adiestramiento
y con su-compensacion la satisfaccion del cliente sera mayor ”.

Esta hipotesis corresponde, segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(1991) al grupo de las hipétesis correlacionales, ya que establecen la relacion
entre dos o mas variables; en este caso estudiaremos la relacién entre las
_ variables independientes “adiestramiento” y “compensaciéon” y la variable
dependiente “satisfaccion del cliente”.

L S ———
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El marco tedrico del presente trabajo de grado tendra el esquema siguiente:
tratara el tema de las organizaciones de servicios, |0s procesos que la componen
en donde, dado el objetivo de la investigacion, se hara énfasis en |la descripcion de
los procesos de adiestramiento y compensacion, cuiminando con una exposicion
de la relacion que dichas variables tienen con la satisfaccion del cliente.

1.0RGANIZACIONES DE SERVICIOS

La organizacion es definida como la conexion realizada con arreglo a un
esquema racional de los actos de personas y/o de grupos, orientados a conseguir
un fin Unico previamente planteado, (Garcia Pelayo s/f).

De igual manera el servicio puede ser definido como cualquier actividad
que genere utilidad para satisfacer las necesidades de los clientes (Muller, 1999);
de alli, que el servicio se perciba como una funcién inherente a la mayoria de las
organizaciones, bien sea ofreciendo productos tangibles o intangibles, que cubran
en la mayor medida posible las expectativas que poseen tanto los empleados
como los clientes, logrando mantenerlos satisfechos.

Por lo tanto asi como lo menciona Urquijo (1997), hoy en dia dentro de toda
empresa moderna existen seis grandes funciones: finanzas, produccion,
mercadea, administracian cantable, informatica y personal, esta Ultima es vista
como un gran sistema gerencial, integrada por subsistemas ligados entre si,
siendo el subsistema de relaciones personales uno de los mas importantes dado
la complejidad de los procesos que la componen, entre los que se encuentran: el
subsistema de integracién o empleo (reclutamiento, seleccidn y contratacion de
personal); el subsistema de desarrollo de personal (capacitacion, adiestramiento, -
formacion y evaluacién de potencial); el subsistema de remuneracion y
compensacion (planes y beneficios, incentivacion y meérifos), el subsistema de
higiene y seguridad industrial y ecologia; el subsistema de informacion y
comunicacion. Por lo tanto siendo los subsistemas de desarrollo de personal y el
de remuneracion los que constituyen las variables independientes del estudio, se

procedera a explicarlos para una mejor comprension de éstas.
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2. ADIESTRAMIENTO

“Es un proceso sistemético en el que se modifica el comportamiento, los
conocimientos y la motivacion de los empleados actuales con el fin de mejorar la
relacion entre las caracteristicas del empleado y los requisitos del empleo”
(Milkovich y Boudreau, 1994).

El adiestramiento podria considerarse como uno de los procesos mas
significativos existentes dentro de la organizacién, ya que a través de él la

organizacion estimula el continuo aprendizaje del personal con la intencién de

lograr, dentro del &mbito laboral, un cambio positivo en la conducta de éste.

Segun Jaime Grados (1999) cuando se imparten cursos de adiestramiento
se modifica el area psicomotriz y esto se traduce en un incremento de las
habilidades del trabajador. Sin embargo, Orlando Urdaneta (1992) dice que
ademas de desarrollar destrezas de tipo fisico, psicofisiolégico y motoras, el
J adiestramiento tiene por objeto desarrollar componentes de tipo intelectual
(asimilacién de conocimientos).
| Segun Parry Scott (1997) el participante trae ciertos conocimientos,
\ actitudes y habilidades cuando entra al curso de adiestramiento (conducta inicial) y

termina adquiriendo una conducta diferente luego de finalizado el curso (conducta
‘ final). En este sentido, el adiestramiento es para este autor el proceso de clausura
1 de la brecha entre los conocimientos, actitudes y habilidades que el participante
trae al curso; y los conocimientos, actitudes y habilidades que el participante

posee luego de finalizado el curso.

2.1 Tipos de adiestramiento:

Después de haber consultado una serie de bibliografia relacionada con el
tema del adiestramiento, seleccionamos la tipologia de Maria Ascanio Esté (c.p
Otafio, 1999) ya que para nuestro trabajo parece ser la mas adecuada y precisa.
Los tipos de adiestramiento se pueden enmarcar para esta autora en:
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v Adiesframiento en ef trabajo; Se lleva a cabo dentro de las mismas
circunstancias fisicas en donde el individuo realiza su actividad laboral, con
los mismos materiales y maquinarias.

v Adiestramiento de vestibulo: Es una variedad de la anterior, ya que se
realiza dentro de la empresa pero en otro ambiente que no es el puesto de
trabajo, utilizando, sin embargo, los mismos materiales y maquinarias.

i v Adiestramiento fuera de la empresa: Surge por la necesidad de
i complementar las experiencias de trabajo mediante actividades fuera de
este, que ayudan al individuo a incrementar sus conocimientos, ampliar sus
perspectivas, etc. Este tipo de adiestramiento puede consistir en cursos

cortos o intensivos en materias especificas.

2.2 El adiestramiento y la orientacién al servicio:

En la actualidad, las organizaciones consideran la formacion como un
componente principal para el logro de la competitividad y como una parte esencial
de su inversion estratégica.

Segun Berry (1995), el desarrollo de las destrezas y los conocimientos de
sefvicio en los empleados es parte de |a inversion necesaria para las empresas

| que aspiran ofrecer un servicio extraordinario.

Las inversiones que realizan las organizaciones en capacitar a los
empleados no resultan suficientes, puesto que se hace necesario “educar”; los
empleados de servicios deben conocer las estrategias, los valores, los productos;
se les debe ensefiar a conocer las expectativas de los clientes, los competidores y
el entorno empresarial.

La inversion necesaria para identificar o detectar las prioridades de
aprendizaje (con el objeto de mejorar |la estrategia de servicio) se traduce en

‘ hechos tales como mejor calidad, mas clientes leales, menos rotaciéon de personal
‘ y menos desperdicio en capacitacion y educacion.

*La capacitacion les ayuda a las personas a desarrollar destrezas, pero la

educacion les ayuda a adquirir conocimientos. La capacitacion sustenta el “cdmo”

de la prestacion del servicio y la educacion sustenta el “porqué”. La educacion

10
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proporciona el contexto para desarrollar destrezas” (Berry, 1995). Por lo tanto, las
destrezas y los conocimientos siempre deben de ir acompanados.

Facultar es una actitud mental. Un empleado con la actitud mental de “estar
facultado”. 1) siente que puede controlar la forma de llevar a cabo su trabajo; 2)
esta consciente del ambiente en el que realiza la actividad laboral;, 3) se siente
responsable de las consecuencias del trabajo que realiza; 4) comparte la
responsabilidad del desempero de la organizacion; y 5) siente que hay justicia en
la remuneracion por el desempeno (Berry, 1995).

El adiestramiento es un proceso continuo el cual sirve para refrescar
habilidades que puedan haberse olvidado, para aprender nuevas destrezas
requeridas a causa de cambios en la tecnologia, en las expectativas de los
clientes, en las estrategias, en los objetivos entre otros; para reforzar los
conocimientos sobre el servicio, la compania, el cliente y el entorno empresarial,
para adquirir nuevos conocimientos.

Albrecht (1990) menciona que uno de los errores mas frecuentes en cuanto
al adiestramiento como recurso organizacional, es capacitar a la gente sin hacer
un seguimiento. Este adiestramiento aislado, podria significar para la organizacion,
un derroche de dinero y una pérdida de tiempo, si no se considera como un
elemento que debe formar parte de una ejecucidn general con un proceso de
seguimiento que se arraigue en los empleados.

Las gerencias deben asimilar el adiestramiento comao un procesa continuo
mas que como un suceso, de tal manera que genere un mejoramiento continuo y
no mejoras esporadicas.

Para el logro de este objetivo, el departamento de Recursos Humanos es
una pieza clave, puesto que por su estrecha relacion con el personal, puede
caontribuir 2 moldear una cultura de arientacion al servicio tanto interno comao
externo, logrando asi satisfacer en gran medida las necesidades de sus
empleados Yy clientes, fuente de competitividad para toda organizacion.

El proceso educativo es una fase de comunicacion y persuasion. A través
de éste se vende el compromiso de la excelencia del servicio, se comunica la

estrategia del servicio y se le otorga al empleado las destrezas que necesitan para

11
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manejar correctamente sus empleos de servicio. De alli la importancia de

enfocarse en los componentes de la fase educativa: a) entrenamiento continuo de

habilidades para los empleados; y b) campafa intensa de comunicacién en toda la

organizacion con el proposito de reforzar el mensaje del entrenamiento y

mantenerlo vivo (Albrecht, 1990).

L.os pasos para preparar a los empleados hacia una cultura de servicio son
(Berry, 1995):

a)

b)

d)

e)

Concentrarse en identificar y desarroflar las destrezas y los
conocimientos criticos: Su propésito es ayudar a la empresa a
implementar eficazmente su estrategia de servicio.

Crear una fuerte experiencia de orientaciéon: Ensefiar la historia, las
creencias centrales, la estrategia, las politicas y procedimientos, el
funcionamiento de la empresa, la importancia del papel del empleado
dentro de la organizacion, entre otras.

Formalizar el proceso de aprendizaje. Se refiere a establecer sistemas
para incorporar el aprendizaje en la vida laboral, transformar el
aprendizaje en una parte obligatoria del trabajo e institucionalizarlo,
Utilizar diversos enfoques de aprendizajes: No existe un solo método
apropiado para cada situacién de aprendizaje o el mejor para todas las
personas. Para alcanzar un mayor éxito en este proceso lo maés
apropiado es incurrir en una combinacion de los métodos, tales como
escuchar, leer, observary practicar.

Buscar el mejoramiento continuo: Evaluar rigurosamente los esfuerzos
invertidos en desarrollar destrezas y conocimientos.

Si bien para alcanzar la excelencia es necesaria la continua capacitaciéon de

los empleados, el hecho de recompensarla es uno de los mecanismos para
sosteneria (Berry, 1995).
De aqui que a continuacion se presenta, como se mencion¢ al principio del

marco tebrico, la segunda variable independiente de esta investigacion:

12
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3. COMPENSACION

Los procesos de compensacion han sido considerados por muchos tedricos
de las Relaciones Industriales como una variable de gran importancia que no
puede pasar desapercibida, llegando a convertirse en un subsistema crucial para
el departamento de Recursos Humanos.

La compensacion total esta compuesta par dos elementos (Morales, J v
Velandia, F, 1999):

v' Compensacion Directa: Es la retribucion por el tiempo que un
empleado recibe regularmente, tales como sueldo, salario base o
asignaciones basicas; ya sea pagado por horas, semanas, quincenas
o meses. Por lo general significa un buen porcentaje de los ingresos
totales del trabajador.

v' Compensacién Indirecta: Son los beneficios que se otorgan al
empleado, por pertenecer a la empresa o desempefar un puesto de
trabajo. Por lo general, éstas no son consideradas una retribucién
propiamente del servicio prestado. Incluyen elementos como seguros
de vida, uniformes, comidas, transporte, reconocimientos, entre

otros.

Figura 1: Formas de Compensacion.

Compensacion

Indivecta Directa )
Programas Salario por Servicios v Salario Méritos Incentivos Costo
de tempe no requisitos del base de la
proteceion trabajado empleado vida

Fuente: George T. Milkovich y Jerry M. Newman, Compensation, 3%.ed.,Homewood,111.,BP! Irwin,
1990 (c.p Milkovich y Boudreau, 1994).

13
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La proporcién en que estos elementos se incluyen dentro de la compensacion del
empleado es particular de cada empresa.

Varios autores coinciden en resaltar que lo verdaderamente importante es
la instauracion de una adecuada estructura retributiva caracterizada por tener
consistencia interna, respaldar el logro de la mision, vision y estrategia, que sea
aceptada por los trabajadores y los promueva en el alcance de los objetivos, sin
olvidar una cualidad importante, como es la de adecuarse a la empresa y al
entorno. Es decir, ser equitativos en el interior de la empresa y competitivos en
relacion con las empresas competidoras, de manera que permitan a la
organizacion atraer y conservar a sus empleados: entendiendo por equidad
interna aquello que se considera justo dentro de la empresa, segun el puesto de
trabajo y el desemperfio; y por competitividad externa aquello considerado como
remuneracion justa con relacion al salario y los beneficios que pagan otras
empresas por el mismo tipo de trabajo.

En el disefio de la estructura retributiva es importante que una mentalidad
estratégica la guie, es decir, tener siempre como norte la mision, vision y
estrategias empresariales. Aquellos gerentes que lleven a cabo la composicion de
la estructura salarial no deben caer en el error de pensar que las recompensas y
los incentivos econdmicos son lo mismo, por lo tanto “cuanto mas reflejen las
recompensas lo que es importante para los empleados, mas eficazmente influiran
en el desempefa” (Berry 1995). De igual manera el hecha de no comprender lo
que los empleados esperan realmente de su trabajo, condensando los planes de
incentivo apenas en las retribuciones econémicas, sin tomar en cuenta que los
estudios demuestren una y otra vez que existen otros factores importantes para

los empleados, constituye otro gran error (Berry, 1995).

3.1 Efectos de la compensacion

La remuneracion puede influir en el comportamiento y en las actitudes
laborales de los empleados, por lo tanto si no se crea una estructura salarial de
manera equitativa y justa, para lograr de tal modo mantener satisfechos lo mas
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que se pueda a los empleados, se corre el riesgo de que éstos disminuyan sus
esfuerzos o simplemente se dirijan a la busqueda de otro empleo.

La satisfaccion y la insatisfaccion del empleado con su remuneracion es un
factor importante que influye en el desempefio de éste dentro del ambito laboral;
asi como mencionan los autores Femandez —Rios y Sanchez en su libro
Valoracion de Puestos de Trabajo (1997), las investigaciones apoyan la afirmacion
anterior a través de los siguientes resultados:

v" La satisfaccion con el salario esté en funcién de cuanto se recibe, cuanto se
percibe que reciben los demas y las percepciones de o que deberia
recibirse.

v La satisfaccidn con el salario puede influir en la satisfaccidn con el trabajo
en general, asi como en el ausentismo, el reclutamiento y la rotacion.

v La insatisfaccion con el salario tiene una relacion con la rotacion, sin
embargo, ésta no siempre es muy profunda. Al parecer la relacion se
encuentra muy afectada por la importancia que el empleado le dé al salario.

v La tendencia causal mas fuerte es que el desempefio ocasiona la
satisfaccion con el salario, mas que la satisfaccion sea causa del
desempeno. Es interesante resaltar que la satisfaccion con el salario parece
relacionarse con el desempefo sélo cuando el salario se basa en el
desempeno del empleado.

v' Las pruebas indican claramente que la insatisfaccion con el salario puede
hacer que los empleados se unan en sindicatos, se vayan a la huelga o
entablen demandas por agravios.

Al mismo tiempo se ha demostrado que la satisfaccion con el salario esta
constituida por muitiples aspectos, con esto se quiere entender, que esta
satisfaccion depende de una variedad de dimensiones que se encuentran
inmersas en el salario, demostrando asi, la dificil tarea que implica mantener la
satisfaccion del empleado con su salario, representado en el hecho, de que no
necesariamente por aumentar el salario significa que se incrementara la

15




—

MARCQ TEORICO
T e e e e e e e e e e e e e T e e e T T e e e

satisfaccion; razéon por la que algunos empresarios se ven desilusionados en &l
momento en que aumentan el salario como mecanismo de motivacion y no
obtienen los resultados que deseaban, esto suele también suceder porque los
directores sobrestiman la importancia de la remuneracion para los empleados. De
aqui la importancia de crear programas para detectar a los empleados cuyas
necesidades pueden satisfacerse a través de un sistema de salario asociado a su
desempenfo.

Asi como expresan Fernandez-Rios y Sanchez (1997), segun las teorias
motivacionales, el dinero adquiere importancia siempre y cuando ayude a
satisfacer necesidades reconocidas; el dinero es capaz de satisfacer necesidades
psicologicas, de seguridad y de estima, pero si éstas se pueden llegar a satisfacer
por otros medios 0 si prevalecen otras necesidades para las que el dinero no es la
principal via de cubrirlas, entonces, éste lltimo tendra un valor instrumental mas
bajo y no sera muy util para motivar el desempefo; por el contrario, si esias
necesidades requieren esencialmente el dinero para ser cubijertas, pues éste
pasara a convertirse en el instrumento mas adecuado y eficaz. Por lo tanto
“Tenemas aqui dos caras de una misma moneda, por un lado, [as inversiones que
la empresa realiza en sus empleados par medio de su retribucion y, por otro, [0s
comportamientos de los empleados como consecuencia de [a misma’.
(Fernandez-Rios y Sanchez, 1997).

De esta manera, resulta de gran interés conocer algunas teorias
psicosociales que ayudan al estudio de la importancia de la compensacion

recibida por el trabajo y su refacion con la satisfaccion y la motivacion.

a) Teoria de la comparacion social: Esta teoria fue desarrollada por Festinger
(1994) (c.p Fernandez-Rios y Sanchez, 1997), en la cual expresa que las
personas, para evaluar sus opiniones, actitudes y destrezas las comparan
con las de los demas.

b) Al mismo tiempo Tajfel y Turner {(1879) (c.p Fernandez-Rios y Séanchez,
1987), introducen esta teoria al ambito de lo grupal, planteando |a teoria de

la identidad social, en donde se menciona que esta identidad se debe en
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parte a los grupos de los cuales es miembro la persona, y que para evaluar
el prestigio del grupo lo comparan con otros y el resultado de estas
comparaciones influye en el autoestima. Ampliandolo al ambito laboral,
especificamente a lo relacionado con los procesos de remuneracion, toda
persona suele comparar su salario con la de los demas miembros de la
organizacion, asi como con los que pertenecen a otras empresas, el
resuitado de esta comparacién indicaréd cuan satisfecho esté o no ia
persona.

Teoaria de las expectativas: Planteada por Nadler y Lawler en 1977 (c.p
Fernandez-Rios y Sanchez, 1997), dicen que “la motivacion de una persona
para esforzarse en alcanzar un nivel especifico de rendimiento se basa en
sSus percepciones de asociaciones entre acciones y resultados” (Lawler,
1986), es decir, primero la persona piensa que un comportamiento
determinado lo conducird a obtener ciertos resultados; luego esta siente
que Jos resultados son atractivos y por ultimo, considera que ella es capaz
de conseguir el rendimiento necesario para alcanzarto. Cuando estos tres
elementos estan presentes lo mas probable es que [a persona se sienta
motivada para realizar un comportamiento concreto.

Teoria de la atribucion causal: Desarrollada por Weiner (1979-1986) (c.p
Fernandez-Rios y Sanchez, 1997), plantean que la motivacion de la
persona para llevar a cabo un comportamiento determinado, dependera de
las expectativas que ella genere sobre las causas que guian a una situacion
de éxito o fracaso. Estas causas pueden ser clasificadas de la siguiente
manera: internas/externas. hasta qué punto la causa se ubica en uno
mismo o en el entorno; estabilidad/inestabilidad:. hasta qué punto la causa
es estable o circunstancial y controlabilidad/incaontrolabilidad: hasta qué
punto |la causa esta bajo control de la persona. Por lo tanto en la medida en
que las causas se ubiquen en el ambito externo y no sean controlables por
la persona, ésta no se sentird motivada para actuar de cierta manera,
mientras que si las causas se ubican en la parte interna, presenten
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controlabilidad y estabilidad, sera mas probable que la persona se vea
motivada a emprender la accion.

e) Teoria de la equidad: dicha teoria es la mas importante a tomar en cuenta
en el momento de realizar las estructuras de remuneracion, por lo tanto,
Jaques, 1964 (c.p Fernandez-Rios y Sanchez, 1997), plantea sobre la
remuneracion equitativa que todo ser humano tiende a compararse, y esto
lo hace a través de una evaluacion sobre su capacidad, el nivel de su
trabajo y lo adecuado de su salario; por lo tanto si mi salario se corresponde
con la capacidad utilizada y con el nivel del trabajo, existira un equilibrio
psicologico, y el individuo se sentira satisfecho. A su vez se presenta en el
individuo la llamada comparacion social, la cual se refiere a que los
individuos para establecer la equidad se comparan con las personas que
resultan importantes para ellos.

La justicia es una necesidad esencial del ser humano, la ausencia de ésta
afecta a la calidad del servicio tanto indirecta como directamente. Asi lo sefialan
Morales y Velandia (1999), cuando mencionan que el empleado para formarse una
idea sobre la equidad con la cual es tratado, utiliza el sueldo como punto de
referencia; si éste percibe que no es retribuido equitativamente se produciran
efectos negativos en su productividad, mientras que una percepcion justa de su
remuneracian se reflejara positivamente en su ambiente labaoral.

Ahora bien, una vez desarrolladas las variables independientes,
adiestramiento y compensacion, es necesario proceder a explicar la variable
dependiente de dicha investigacion:

4. SATISFACCION DEL CLIENTE

Partiendo de la premisa de que un individuo sera satisfecho siempre y
cuando tenga una necesidad previa, se hace indispensable para este estudio,
abordar el concepto de necesidad. Segun Cottle (1991), “la necesidad humana es

el estado en el que siente la carencia de unos satisfactores basicos”. A su vez,
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McClelland (c.p Gibson et al, 1983) asume que una necesidad es un motivo
natural por el que un individuo precise, requiera o demande algo; asumiendo por
ese “algo” lo que se ofrece para satisfacerlo.

Por tanto se entendera por satisfaccion “alcanzar o colmar aquello de lo
que se carecia’ (Stoner, 1996, c.p Peralta Weimar)'.

La satisfaccion es vista hoy en dia como un elemento necesario para
obtener ventajas competitivas en el mercado de trabajo. Es debido a este hecho
que cada dia que pasa los gerentes de toda organizacién se preocupan y se
esfuerzan por mantener contento al elemento mas importante de toda
organizacion, el que determina la razén de ser de las empresas: el cliente.

“ El cliente es un individuo como cualquier otro, emocional y racional. Un ser
gue piensa y siente. Por su naturaleza humana, cuestiona sus sentimientos vy
pensamientos a fin de tomar las mejores decisiones que lo conduzcan a donde
quiere llegar” (Villegas de la Vega et al, 1994 c.p Gonzalez, S. y Silva, S, 1998).

Este cliente se puede clasificar en:

Cliente Interno: Son las personas que ocupan los puestos de trabajo en la
organizacion, es decir, el personal.

Cliente externo: Es aquel que recibe el producto o servicio de la empresa.

A través de estrategias de calidad de servicio es posible crear y lograr un
ambiente de satisfaccion global en el trabajo, es decir, lograr la satisfaccion, tanto
del cliente interne coma del externa.

Segun Cottle (1991), la calidad de servicio es la medida de |la satisfaccion
de las expectativas del cliente con relacion al servicio recibido; entendiendo por
expectativas, qué ideas tienen los usuarios sobre lo que van a recibir cuando
utilizan los servicios de la empresa. De ahi que este autor exprese la ecuacion de
la calidad de la siguiente manera: C = P — E; entendiendo por “C” calidad, “P”
percepcion y “E” expectativas. Para fines de esta ecuacion, “percepcion” es la
impresion del resultado global que obtienen los usuarios con el servicio (o sea, la
percepcion de los beneficios recibidos). Es decir, que la calidad de un servicio se

' PERALTA, Weimar: hitp:/www.manaografias.com/trabajos5/estserv/estserv shtml
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evaluara en funcién de la comparacion que hacen los usuarios entre 10 que han
‘recibido” del servicio y de la empresa y las expectativas que tenian respecto a
dicho servicia o empresa.

En este proceso mental de comparacion entre percepciones y expectativas,
se pueden producir tres situaciones que son las que inducen a las personas a
calificar un servicio de malo 0 mediocre, de aceptable o bueno, o de excelente; a)
si las percepciones son inferiores a las expectativas el servicio sera calificado
como malo o mediocre; b) si las percepciones igualan a las expectativas el servicio
sera calificado como aceptable o bueno y c) si las percepciones sobrepasan las
expectativas el servicio sera calificado como excelente; es aqui donde el papel del
personal es clave para ofrecer un servicio que cumpla con las expectativas del
cliente, logrando que éste ultimo lo califique de excelente.

Cottle (1991) menciona que debido al hecho de que los servicios difieren de
todos los demas tipos de productos, la evaluacion que realiza el cliente sobre la
calidad del servicio no se basa exclusivamente en el servicio producido, el cliente
también evalda la forma en que se le suministra el servicio. El autor define esto
como la comparacion entre la “calidad interna” y “calidad externa’.

Se entiende por calidad “el grado en que los productos cumplen con las
exigencias de la gente que los utiliza” (Montgomery 1985, c.p Hayes, 1995).

La calidad tiene dos dimensiones basicas en el sector servicios (Berry,
1995): Calidad interna (aspectos funcionales del servicio, lo que el cliente recibe) vy
Calidad externa (la forma como se realiza la prestacion del servicio).

Luego de alcanzar un nivel adecuado de calidad interna, lo importante para
una empresa de servicios es alcanzar un alto nivel de calidad externa, de otra
manera, seria imposible que su servicio fuese calificado como excelente y, en
consecuencia, preferido por los usuarios. Por tanto, la clave para asegurar-una
buena calidad en el servicio consiste en satisfacer o sobrepasar las expectativas
gue poseen los clientes respecto a la organizacion. En consecuencia, resulta
indispensable determinar con precision el problema que el cliente espera que se le
resuelva y el nivel de bienestar que dicho cliente espera que se le proporcione.
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Todo esfuerzo que se realice para mejorar la calidad del servicio sera inutil
si no cuenta con la participacion activa, decidida y voluntaria de toda el personal
de la empresa. De ahi la importancia de implantar un mercadeo interno, con el
objetivo de lograr la integracion del personal a la empresa, transmitiendo un
sentido de pertenencia a la organizacion, ademas procura que el personal se
integre a los objetivos de los clientes esforzandose por brindar un servicio que
satisfaga en lo que mas se puedan las expectativas de éste; ya que como sefiala
Berry (1995) para lograr un mejor servicio, es necesario enfocarse en las
prioridades de servicio demandadas por los clientes, de manera que sirvan de

guia para la estrategia de la calidad del servicio.

4.1 Expectativas del cliente

Las expectativas son “predicciones que los clientes hacen acerca de |o
gue esperan de una organizacion, por ende solo son construcciones mentales con
alto contenido de subjetividad” (Sanchez, Lisbeth, 1998, c.p Gonzalez S. y Silva S.
1998). Segun Zeithaml et al (1990) estas expectativas pueden verse afectadas por
cuatro factores:

v La comunicacién boca a boca: Es lo que los clientes escuchan de ofros
clientes. Es un factor determinante de las expectativas.

v' [as necesidades personales: Las expectativas dependen de las
caracteristicas individuales, valores, costumbres, estilo de vida y de las
circunstancias.

v Las experiencias pasadas: El nivel de satisfaccion que el cliente haya
obtenido de sus contactos pasados con una organizacion.

v' La comunicacion externa: Incluye la variedad de la promocién directa o
indirecta que se hace de los servicios que ofrece una determinada
organizacion; por ejemplo la publicidad. Dentro de este factor se encuentra

otro que influye en las expectativas del cliente, el precio.
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Las percepciones “son construcciones mentales, interpretaciones, que con
base en los marcos de referencias personales, los individuos hacen de todo
aquello que captan sus sentidos. Las personas interpretan |a realidad objetiva del
mundo sensible, utilizando para ello sus marcos de referencia, de manera que
cada uno construye su propia realidad” (Sanchez, Lisbeth, 1998, c.p Gonzalez S. y
Silva S. 1998).

Dicha autora senala que un servicio de calidad es aquel que los clientes
perciben como tal y no lo que la organizacion piensa que es. Por ello toda
organizacion debe conocer la calidad de su servicio desde la perspectiva del
cliente, puesto que es éste el que recibe el servicio y lo puede evaluar.

4.3 Caracteristicas del servicio:

Tras una exhaustiva revision bibliografica, se encontré que la mayoria de
los autores consultados coinciden en establecer las siguientes cuatro
caracteristicas esenciales presentes en €l servicio:

V' Intangibilidad: Berry et al (1989) menciona que los servicios son intangibles,
es decir, no se pueden tocar, probar, oler o ver. Las cosas tangibles
pueden representar el servicio, pero no son el servicio en si mismos. A su
vez Bowen y Greiner (1996) sefialan que el servicio le proporciona al cliente
una experiencia, mientras que el producto le proporciona algo fisico.

v Heterogeneidad: Segun Berry et al (1989) los servicios varian, pues al ser
realizados generalmente por seres humanos, cuyas actuaciones suelen ser
diferentes, se hace dificil generalizarlos.

v’ Caducidad: Berry et al (1989) menciona que la capacidad del servicio se
pierde si este no se utiliza cuando esta disponible, ya que la mayoria de los
servicios no se pueden almacenar.

v' Inseparabilidad de la produccion y consumo: De acuerdo con Berry et al
(1989) un servicio generalmente se consume en el momento en que

se realiza, estando de manera frecuente el cliente implicado dentro del proceso.

22



MARCO TEORICO
e = e e

A su vez se menciona que el servicio puede ser realizado cara a cara entre
el empleado y el cliente, por lo que la simultaneidad de la produccién-consumo
demanda una gerencia de servicio que dé respuesta a las preferencias de sus
clientes.

Es importante mencionar lo sefalado por Bowen y Greiner (1986) que los

clientes son también actores en la produccién del servicio, puesto que son éstos
quienes ayudan a crear el servicia que reciben.

4.4 Gerencia del servicio

De acuerdo con Albrecht (1990) hay que establecer una distincidn entre el
modelo de Gerencia de Servicio y el modelo contemporaneo de gerencia, logrando
de esta manera una comprension mas clara del servicio interno.

La Gerencia de Servicio es un modelo gerencial que no toma en cuenta
ciertas ideas basicas del modelo contemporaneo de gerencia usualmente aplicado
en las organizaciones. Aqui no se trata solo de ser amable con el cliente, sino de
abarcar elementos importantes sobre como estructurar el trabajo, cémo dirigir
aquellas personas gue son responsables de las misiones de servicio y de qué
manera se le transmitiréd a tos individuos los conceptos de calidad en un entorno
de servicio.

Este autor entiende la Gerencia de Servicio como un “enfoque total de la
organizacion que hace de la calidad del servicio, cuando lo recibe el cliente, la
fuerza motriz nimero uno para la operacion de un negocio” (Albrecht, 1990).

Analizando y detallando este concepto de pueden encontrar componentes
claves:

v Es un concepto global de organizacion, ya que incluye y afecta a todos los
miembros de la organizacion.

v Su norte es la calidad del servicio como factor decisivo de éxito. Si hay
calidad también habra ganancias.
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v’ La gerencia de servicio no reconoce ofras pautas de calidad que la calidad
de servicio segun la percibe el cliente. Para ello es necesario saber como el
cliente valora y compara la calidad del servicio recibido.

v La calidad del servicio segun la percibe el cliente es el motor impulsor
primordial de las operaciones comerciales, por lo tanto el trabajo de todas
las personas involucradas debe estar directa o indirectamente influenciado
por la calidad del servicio.

Una diferencia importante entre la Gerencia de Servicio y la del modelo
contemporaneo de gerencia se encuentra en el punto de partida de cada modelo,
ya que el primero se enfoca en el contacto con el cliente y los resultados, mientras
gue el segundo se dirige hacia la estructura y el proceso.

La Gerencia de Servicio posee una filosofia la cual sugiere que todos los
empleados en una organizacion tienen que desempefiar un rol y asegurarse de
que las cosas salgan bien para el cliente. Por lo tanto todo empleado que esté en
contacto con el cliente debe ver las cosas desde el punto de vista de éste,
logrando satisfacer sus necesidades. Por esta razén de debe pensar en los
clientes como un activo importante del negocio.

El concepto de los momentos de verdad es una de las bases fundamentales
de la teoria de la Gerencia del Servicio y resulta indispensable para cualquier
analisis sobre calidad de servicio.

4. 5 Momentos de la verdad

La relacion entre proveedor (empleado) y el receptor (cliente) del servicio
se hace ver en una variedad de puntos individuales de contacto y en multiples
detalles, siendo estos Ultimos los que hacen el servicio de calidad. El servicio se
realiza en el momento de entregarlo al cliente y esto puede suceder en muchos
puntos, no en uno solo, es decir, “ el servicio se “fabrica” en el momento de
entregario, y en casi todos los casos hay muchos puntos de entrega” (Albrecht,
1990).
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Cada persona con la que el cliente tiene un contacto es considerado un
fabricante de servicios. Los servicios predecibles pueden ser estandarizados,
mientras que los impredecibles solo pueden ser controlados por un personal
motivado y capacitado para ofrecer un buen servicio. (Mulier, 1999).

Este momento de la verdad es definido como: “un episodio en el cual el
cliente entra en contacto con cualquier aspecto de la organizacion y tiene una
impresién sobre la calidad de su servicio” (Albrecht, 1990).

Estos momentos decisivos son los fundamentales a la hora de valorar el
producto del servicio, por lo tanto resulta importante detectar cada uno de ellos
para analizarlos desde el punto de vista de la calidad, de tal manera de mejorar
aquellos que lo requieran y buscar agregar valor a cada uno de ellos.

De la misma manera Albrecht (1990) destaca, que no es necesaria la
interaccion empleado-cliente para que se produzca un momento de la verdad; ver
un anuncio, recibir una cuenta, pasear par las instalaciones de la empresa, entre
ofros, implican momentos de la verdad, y la suma de cada uno de ellos es lo que
hace la imagen del servicio.

De tal manera que se podria decir, que cada uno de los empleados es el
encargado de lograr que ese momento de la verdad sea lo mas exitoso posible,
los supervisores no pueden estar pendiente de cada uno de sus empleados, de
ahi la importancia de mantener a los empleados satisfechos dentro de su
ambiente laboral.

Anhora bien, dentro de estos momentos de verdad, existen unos que
requieren de una especial atencion, llamados “momentos criticos de verdad”, son
considerados los que tienen el impacto potencial més alto, puesto que son
aquellos aspectos de la actuacion de una organizacion, contemplados desde Ia
perspectiva de los clientes. Dichos momentos criticos acostumbran a definir la
actuacion del personal, las cuales pueden ser positivas como una caracteristica
del servicio que el cliente desearia ver o encontrar, o negativas como una
caracteristica del servicio que haria que el cliente cuestionara la calidad de la

empresa. Dichas actuaciones inciden fuertemente en la satisfaccion del cliente, de
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tal manera que el mas minimo error por parte de la empresa provoque gque un
cliente quede insatisfecho (Hayes, 1995).

Los empleados juegan un papel especial para evitar que algo asi suceda
dentro de la organizacion, asi como lo menciona Albrecht (1990) “si la persona
que presta el servicio realmente esté pensando en él, va a concentrar su atencion
en los elementos importantes de este momento de verdad y lo manejara de tal
manera, que maximice el impacto sobre el cliente, o al menos minimice el impacto
negativo.

Hayes (1995) menciona que un buen incidente critico para la definicion de
las necesidades y exigencias del cliente, tiene dos caracteristicas esenciales: 1)
es especifico en el sentido que describe una conducta o caracteristica particular
del servicio o del producto y 2) describe al proveedor del servicio en términos de
conducta o describe el servicio o producto con adjetivos especificos. Dichas
caracteristicas deben ser expuestas a los responsables de la generacion de los

incidentes criticos ( los empleados).

4.6 El triangulo del servicio

El triangulo del servicio es uno de los elementos fundamentales de la
Gerencia del servicio. Como menciona Albrecht (1990) todos los negocios de
servicios exitosos tienen tres caracteristicas comunes que forman los angulos del

triangulo del servicio, estas son:

a) Una visiéon o estrategia para el producto del servicio: Las mejores
empresas han descubierto, desarroliado o inventado una idea unificadora
sobre |lo que hacen; dicho concepto del servicio guia la atencién de la gente
de la organizacion hacia las prioridades del cliente.

b) El personal de contacto con el publico orientado hacia el cliente: Los
directivos de las organizaciones a través de ciertos medios, han estimulado
y ayudado a su personal para mantenerlos concentrados en las
necesidades del cliente, lo cual conduce a un nivel de sensibilidad, atencién
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y voluntad de ayudar que influye en el cliente como algo superior y le
inculca el deseo de divulgarlo a otros.

c) Los sistemas amables para el cliente: E! sistema utilizado para la
prestacion del servicio en que se apoya el emplieado, esta disefiado para
cubrir las necesidades del cliente y no para la conveniencia de la
organizacion

‘ Es necesaria la interaccion conjunta de estos tres elementos para la

" obtencion de una alia calidad de servicio.

Figura 2: El triangulo del servicio.

La
estratepia
del servicio

Los
sislemas

Fuente: Karl Albrecht, 1990.

4.7 El trianqulo del servicio interno

Asi como necesitamos que el triangulo del servicio ayude a la gente a
pensar en la calidad del servicio externo y comunicarla, también se hace
indispensable un triangulo del servicio interno para ayudarios a entenderse con la
calidad del servicio interno (Albrecht,1990).

Dicho triangulo es una copia del triangulo del servicio, pero, en lugar de
estar el cliente en el circulo central, es sustituido por los empleados como el

cliente de la gerencia, mostrando que son necesarios, tres elementos importantes

para lograr una dedicacion al servicio del cliente. Estos son:
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a) Cultura: Es para el empleado la contraparte de la estrategia del servicio
para el cliente. Esto es indispensable ya que trasmite el mensaje primordial
del servicio a fin de permitir a la gente asumir el compromiso personal
requerido para atender al cliente con calidad.

b) Liderazgo: Los empleados necesitan liderazgo de sus gerentes. Este
liderazgo le da a los empleados atencion personal para sus necesidadezs
como individuos, cosa que ellos trasmiten de igual manera a los clientes.

c) Organizacion: Es la que le brinda a los empleados, el apoyo necesario

para el alcance de sus metas.

Figura 3: El tridngulo del servicio interno.

La
estrategia
del servicio

Los
sistemas

La gente

Fuente: Karl Albrecht, 1990.
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5. MARCO REFERENCIAL

5.1 Historia de American Deli: .

American Deli, es un concepto venezolano que nace el 3 de Octubre de
1990, introduciéndose en el mercado de las empresas de servicios de comida
rapida, con el abjeto de cubrir las demandas presentes en los consumidares,
especificamente en la produccion de sandwiches.

Dicha empresa comienza en un primer momento con un Unico local ubicado
en Caracas, en la urbanizacion Altamira, llamado Weekends, en el que se ofrecia
exclusivamente el servicio de restaurante y delivery (servicio a domicilio).

Fue en 1998, a raiz de la venta de la marca a un grupo de inversionistas,
cuando se introduce un cambio de imagen en la empresa convirtiéndose en
American Deli Gourmet, en donde se ofrecen, ademas de los servicios de
restaurante y delivery, nuevos productos, servicios de desayunos y de catering.

Dado el creciente éxito de la empresa, se ven en la obligacion de ampliarse
inaugurando nuevos locales hasta el punto de convertirse en o gue son hoy en
dla, una empresa que cuenta con un capital humana compuesta por
aproximadamente 235 empleados entre personal de oficina y tiendas, con una
extension de nueve locales, ubicados en diferentes partes del pais: Caracas:
Altamira, Sambil Caracas y C.C.C.T, Sabana Grande, Las mercedes, Concresa;
Maiquetia: Aeropuerto Nacional e Internacional de Maiquetia; Valencia: Sambil
Valencia; Maracaibo: Aeropuerto La Chinita. Es también a partir de ese afo
cuando se formaliza el concepto de franquicia bajo el esquema de socios
operadores, es decir una franquicia asociativa, donde la Corporacion se queda con
el 51% de las acciones, el socio tiene el 49% y preferiblemente debe operar. la
tienda.

La estructura organizativa de American Deli estd compuesta por las
Unidades Carporativas, integrada por la Gerencia General, Asistencia Legal,
Coordinacion de O y S (Organizacion de Sistemas), Gerencia de Recursos
Humanos, Gerencia de Mercadeo, Gerencia de Operaciones, Gerencia de
Administracion y Finanzas y la Gerencia de Compras y Logistica, cada una de
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ellas con sus respectivos departamentos; y por las Unidades de Negocio
(operativas), integrada por cada uno de las tiendas.

La gerencia de Recursos Humanos se compone por la Coordinacion de
Reclutamiento y Seleccion, Coordinacion de Administracion de Personal,
Coordinacion de Desarrolio y la Coordinacion de RSC (Representantes del

Servicio al Cliente).(ver anexo 7)

5.2 Vision:

Ofrecer un sandwich tadas los dias, a cualquier hara y en cualquier lugar,
brindando |a mejor experiencia a los clientes como cadena de sandwich lider en
todos los mercados donde se opera y asi contribuir con el desarrolio del recurso
humano de la empresa, el bienestar de la comunidad y la rentabilidad de los

socios.

5.3 Mision:

Ser la cadena de sandwich que ofrece el mejor producto al mejor precio a
través de alianzas estratégicas con los proveedores, desarrollando el recurso
humano para el alcance de excelentes estdndares de servicio, higiene, en un
ambiente agradable, comodo y seguro, garantizando de esta manera la

satisfaccion total tanto de los empieados como de los clientes.

5.4 Objetivos:
v" Calidad, servicio y limpieza.
v" Finanzas.
v' Gente entrenada y mativada.
v" Apoyo a socios y franquiciados.

v' Crecer.

5.5 Valores:
v" Vocacion al servicio.
v Respeto
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Productividad.

Deseo de superacion.
Motivacion al logro.
Pro-actividad.
Lealtad.

Disciplina.
Honestidad.

Construir sobre fortaleza.

Compromiso.

Trabajo en equipo.
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1. TIPO DE INVESTIGACION

Utilizando como guia la clasificacion que realiza Hernandez et al (1991),
dicha investigacion se encuentra enmarcada dentro del tipo de estudios
correlacionales, ya que se utiliza para medir el grado en el que se relacionan dos
0 mas variables. Asi mismo este tipo de estudio mide dos o mas variables que se
pretenden observar si estan o no relacionadas y después se analiza la correlacion.
En este caso el propadsito de |a investigacion consistid en determinar cdmo influyen
los procesos de adiestramiento y compensacion (variables independientes)

recibidos por el personal en la satisfaccion del cliente (variable dependiente).

2. DISENO DE INVESTIGACION

El disefio se refiere al plan o estrategia concebida para responder a las
preguntas de investigacion (Christensen, 1980 c.p Hernandez, et al, 1991). Para
confirmar que la interrogante planteada en esta investigacion es cierta o no, se
utilizé un disefio no experimental ya que no se manipularon las variables
independientes, debido a que el investigador en este tipo de disefio no posee
control o dominio sobre las variables; sdlo se procedid a observar para
posteriormente efectuar el analisis.

Adicionalmente a esto, como sefiala Hernandez et al (1991) dicha
investigacion se encontré enmarcada, segun su dimension temporal, como un
estudio transeccional o transversal ya que estos disefnos “recolectan datos en

un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables vy

analizar su incidencia e interrelacidn en un momento dado” (Hernandez et al,
1991).
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3. POBLACION Y MUESTRA

3.1 Unidad de andlisis:

Se refiere a “El quiénes van a ser medidos” (Hernandez, 1991).

En dicho estudio se tomaron en cuenta dos unidades de anélisis, la primera
de ellas a) todos los trabajadores pertenecientes al nivel supervisorio y operario de
tiendas de comida rapida, ubicadas en la Zona Metropolitana de Caracas; la
segunda, b) todas las personas que hayan recibido atencion en empresas de
servicio de comida rapida, ubicadas en la Zona Metropolitana de Caracas.

3.2 Poblacion:
Se entiende por poblacion “El conjunto de todos los casos que concuerdan
con una serie de especificaciones”(Selltiz, 1974, c.p Hernandez et al, 1991).

Para esta investigacion se determinaron dos poblaciones, estas son: a) Todos
los empleados, hombres y mujeres que trabajen en la empresa de servicios de
comida rapida American Deli, ubicadas en la Zona Metropolitana de Caracas, para
el mes de Julio del afio 2001;b) Todos los clientes hombres y mujeres, mayores de
18 anos, que hayan recibido atencion en la empresa de servicios de comida rapida
American Deli, ubicadas en la Zona Metropolitana de Caracas, para el mes de
Julio del afio 2001.

3.3 Muestra:
Se entiende por muestra “ un subgrupo de la pablacion” (Sudman, 1976, c.p
Hernandez et al, 1991).

En dicha investigaciéon se consideraron dos tipos de sujetos muestrales,

estos son: a) Una porcién de los empleados, hombres y mujeres que trabajen en -

la empresa de servicios de comida rapida American Deli, ubicadas en la Zona
Metropolitana de Caracas, para el mes de Julio del afio 2001; b) Una porcidon de
los clientes, hombres y mujeres, mayores de 18 afios, que hayan recibido atencion
en la empresa de servicios de comida rapida American Deli, ubicadas en la Zona
Metropolitana de Caracas, para el mes de Julio del afio 2001.
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El nimero de trabajadores que integraron la muestra fue calculado a través
de la férmula para poblaciones finitas propuesta por Sierra -Bravo (1991):

n= Zz(uz-N-D-Q
(N-1) €%+Z% pq

Donde; n = tamafo de la muestra.
N = tamanio de la poblacidn;
Siendo: N (empleados) = 171
N (clientes) = 99.999

p = probabilidad de éxito; p = 0,5.

q = probabilidad de fracaso; g = 0,5,

e = error de estimacion, indica el porcentaje de incertidumbre o riesgo que
se tiene de que la muestra seleccionada no sea representativa. En este estudio se
utilizé un error de 6%, lo cual significa que existe un 94% de probabilidad de que el
conjunta muestral represente adecuadamente al universo del cual ha sido
extraido.

Z = representa las unidades de desviacion tipica correspondientes al
nivel de confianza elegido, es decir, €l valor tipificado de la confiabilidad que indica
la direccion y grado en que un valor individual obtenido se aleja de la media en
una escala de unidades de desviacion estandar. En el estudio se utilizd una Z =
1,96 que corresponde a un 95% de nivel de confianza,

Al sustituir los valores que corresponden a la poblacion de empleados en la
ecuacion se obtiene una muestra de:

nis (1,96)%.(171)(0.25) = 104,61 ~ 105 empleados
(171-1)-(0,06)%+(1,96)%(0,25)

Al sustituir los valores que corresponden a la poblacién de clientes en la
ecuacion se obtiene una muestra de:
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n= (1.96)%(99.999)-(0,25) = 266,07 ~ 266 clientes
(99.999-1)-(0,06)%+(1,96) %(0,25)

Se determind una poblacion de clientes N=99.999, por ser dicho numero el
punto maximo de una poblacion finita; dado que resulta imposible conocer el
numero exacto de clientes que hayan recibido atencidn en las tiendas American
Deli, ubicadas en la Zona Metropolitana de Caracas.

Las muestras de donde se obtuvieron los resultados son de tipo
probabilistica, ya que todos los clientes y todos los empleados tuvieron las
mismas posibilidades de ser escogidos. En cuanto a la muestra de empleados,
esta se clasifica de tipo probabilistica estratificada, debido a que “no basta que
cada uno de los elementos muestrales tengan la misma probabilidad de ser
escogidos, sino que ademds es necesario estratificar la muestra en relacion a
estratos o categorias que se presentan en la poblacidon y que aparte son
relevantes para los objetivos del estudio” (Hernandez et al, 1991). Es decir, se
divide a la poblacidn en estratos para cbtener de cada uno de ellos una muestra.
Para esta investigacion, la poblacién representada por los empleados, se dividio
en dos estratos: Nivel supervisorio y Nivel operario.

Dicha categorizaciéon se determind en base a los objetivos de la
investigacion, por ser éstos sujetos quienes mantienen contacto permanente con
los clientes.

A continuacién se presenta el cuadro de estratificaciéon, para conocer el
numero especifico de sujetos que deben ser encuestados, con el propdsito de

obtener muestras representativas para cada nivel o estrato.

TABLA 1: Estratificacién de la muestra.

Supervisores 28 16.4 17
Operarios 143 | 836 88
| TOTAL 171 | 100 105

El proceso de seleccion utilizado para la eleccion de los sujetos que iban a
conformar la muestra de empleados, fue a través del método denominado témbola

36




Marco Metodolégico

que permitié la seleccion de la muestra sobre la base de un listado de empleados
activos de las tiendas American Deli, ubicadas en la Zona Metropolitana de
Caracas, para el mes de Julio del afio 2001, suministrado por el Departamento de
Recursos Humanos de dicha empresa.

El procedimiento utilizado para seleccionar a los sujetos que conformaron la
muestra de clientes, se realizd a través de una seleccion sistematica de elementos
muestrales, que implica la eleccion de un numero n de elementos, a través de
un salto K= 3, el cual indica que de cada tres clientes el tercero sera seleccionado
hasta completar n = 266.

4. DEFINICION DE LAS VARIABLES

4.1 ADIESTRAMIENTO:

Definicién conceptual: “Es un proceso sistematico en el que se modifica el
comportamiento, los conocimientos y motivacion de los empleados actuales con el
fin de mejorar la relacion entre las caracteristicas del empleado y los requisitos del
empleo” (Milkovich y Boudreau, 1994).

Definicion Operacional: Proceso que se genera en el ambito laboral,
mediante el cual se aprende una serie de conocimientos y se adquiere el minimo
de habilidades y destrezas requeridas para la ejecucion correcta y eficiente del
trabajo. Implica la madificacian positiva o negativa de la conducta en un periodo
de tiempo determinado. Segun las Primeras Jornadas del impacto del
adiestramiento realizadas por INESTED-1893; se consideran cinco elementos
primordiales a partir de los cuales se puede evaluar dicha variable. (c.p
Gonzaélez, M. y Silva, S., 1998). Estos elementos se pueden definir de la siguiente
manera:

v Desarrollo y Progreso: Para efectos de esta investigacion el concepto
puede ser entendido como: “el crecimiento profesional y la mejora en el
desempefio que experimenta el Recurso Humano, gracias al
adiestramiento otorgado por la organizacion, el cual genera un incremento

en sus habilidades y conocimientos, que efectivamente deberia traducirse
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en un incremento en los niveles de produccion de la empresa, ya que
posee un personal mas calificado”. Dicha dimension esta conformada por
los siguientes indicadores: a) ascensos, b) promociones, ¢) evaluacion de
desempefio y d) incrementos en la efectividad del trabajo. Para esta
investigacion se considerd pertinente la eliminacion del indicador b)
promociones, dado que los sujetos a quienes se les aplicaria el instrumento
no lograrian diferenciar dicho indicador con el indicador ascensos, siendo

este ultimo el que resulta mas familiar para los empleados.

v Habitos de Trabajo: “ Es el modo de proceder o conducirse de manera
cotidiana en el ambito laboral, el cual puede ser aprendido o modificado en
vitud del adiestramiento que ha recibido el individuo dentro de la
organizacion. Entonces, en la medida en que lo aprendido tienda a
repetirse, en esa medida se convertira en un habito de trabajo’. Dicha
dimension esta conformada por los siguientes indicadores: a) niveles de
comunicacion y b) relaciones interpersonales.

v’ Habilidad: Se entiende como “las capacidades, destrezas y conocimientos
que se adquieren a raiz del adiestramientg, las cuales deben ser aplicadas
en la ejecucion de las actividades laborales”. Sus indicadores son: a)
capacidad para resolver problemas, b) capacidad para resolver situaciones
imprevistas, c) conflictos evitados, d) aplicacion del conocimiento adquirido
y e) adquisicion de nuevas habilidades y destrezas.

v Sentimientos y Actitudes: "Estan constituidos por la reaccién y

dispasicion adquirida por el empleado en el adiestramiento, que le permite

sobrellevar mayores responsabilidades y tareas en su desempefio laboral.
Es par ello, que la presidn del grupo sacial (en este caso los miembros de
la organizacion), en términos del reconocimiento asignado al empleado,
ejerce un papel determinante en la personalidad del mismo ya que puede
provocar cambios mas o menos favorables que modifiquen su autoestima
laboral’. Esta dimensidn esta conformada por los siguientes indicadores: a)

actitud, b) reaccion, c) disposicion, d) autoestima laboral, e) reconocimiento
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profesional y f) responsabilidad (actividades y tareas). Se considero
pertinente la eliminacién del indicador b) reaccion, debido a que se
determiné que dicho indicador es inherente a los indicadores de capacidad
para resolver problemas, capacidad para resolver situaciones imprevistas y
conflictos evitados, todos ellos pertenecientes a la dimensién de Habilidad.
A su vez se considerd la eliminacion del indicador €) reconocimiento
profesional, dado que no es de interés para dicha investigacion, puesto que
se refiere al reconocimiento otorgado por los compafieros de trabajo, o
cual no esta presente en la empresa objeto de estudio.

v Iniciativa: Para efectos de esta investigacion “el adiestramiento puede
influir en la cualidad personal que induce al empleado a participar y tomar
decisiones en sus actividades laborales. También contribuye a mejorar la
capacidad del empleado para culminar con éxito sus tareas logrando un
mayor nivel de compromiso organizacional’. Sus indicadores son: a) toma
de decisiones, b) compromiso, c) participacion y d) culminacion exitosa de
actividades.

4.2 COMPENSACION:

Definicién conceptual. "Toda refribucion que percibe una persona a cambio
de un servicio prestado con su trabajo, a otra, para alguna actividad productiva o
la realizacién de un servicio” (Urquijo, 1997).

Definicién Operacional: Retribucidon ya sea en dinero o no, otorgada a una
persona como contraprestacion a la ejecucion de un servicio. Para la medicion de
dicha variable, se tomdé como base la clasificacion realizada por Morales, J. y
Velandia, N.,1999.

Las dimensiones a evaluar fueron:

v" Compensacion Directa: “Es el conjunto de recompensas cuantificables

que recibe un empleado por su trabajo”, (Morales, J. y Velandia, N.,1999).
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Dicha dimension esta conformada por los siguientes indicadores: a) salario
base, b) Utilidades, c) Dias de disfrute de vacaciones d) Bono vacacional,
e) Ticket de descuento en la tienda.

v' Compensacion Indirecta o Beneficios: “Es la que se otorga por
pertenecer a la empresa o desempenfiar un puesto de trabajo pero no son
retribucion propiamente de servicio prestado. Sus indicadores son: a)
Seguro de vida, b) Transporte, c) Uniforme, d) Comida, e) Reconocimientos
y f) Horario medio tiempo.

4.3 SATISFACCION DEL CLIENTE:

Definicion conceptual: “alcanzar o colmar aquello de lo que se carecia”
(Stoner, 1996, c.p Peralta Weimar).

Definicion operacional: Valoracion de las expectativas del cliente en relacion
al servicio recibido. Habiendo realizado una lectura exhaustiva del material
relacionado con la Gerencia del Servicio, se escogi6 a los autores Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1990), siendo ellos los creadores del instrumento Servqual,
encargado de medir la Satisfaccion al Cliente.

Dichos autores plantean cinco dimensiones a partir de las cuales el cliente

evalua la calidad de un servicio:

v' Tangibilidad: Es la parte visible de la oferta de servicio, tales como
instalaciones, equipos y apariencia de personal de contacto, entre otras.

v Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma confiable,
segura, cuidadosa y correcta desde el primer momento.

v' Capacidad de Respuesta: Disposicion para ayudar al cliente y ofrecer un
servicio rapido y a tiempo.

v' Empatia: Es la disposicion de ofrecer a sus clientes comprension vy
atencidén individualizada.

v' Seguridad: Es el conocimiento y la habilidad que tienen los empleados

para brindar confianza y credibilidad.
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5. RECOLECCION DE DATOS

5.1 Instrumento de recoleccion de datos:

Para la recoleccidn de la informacion se utilizaron tres instrumentos; dos de
ellos, dirigidos al personal de la empresa y uno dirigido a los clientes.

En cuanto a los instrumentos aplicados al personal, se creé un primer
instrumento para la medicion de la satisfaccion del personal con el adiestramiento
recibido, constituido por dos tipos de preguntas: unas que miden la satisfaccion
del personal en cuanto al proceso general de adiestramiento y otras dirigidas a
medir la influencia que tiene dicho proceso de adiestramiento en la atencion al
cliente. Para la realizacion de este instrumento se tomdé como base para su
creacion el cuestionario aplicado en la Tesis de Grado titulada “Satisfaccion del
cliente con respecto al impacto del adiestramiento”, realizada por Gonzalez, M. y
Silva, S., (1998). A su vez se procedié a la creacién de un segundo instrumento
para medir la satisfaccion del personal con respecto a la compensacion recibida, el
cual, al igual que el anterior estuvo constituido por dos tipos de preguntas que
buscan medir: a) la satisfaccion del personal en cuanto a la compensacion general
recibida y b) la influencia de la compensacion en la atencidn al cliente.

El tercer instrumento fue creado para medir la satisfaccion de los clientes
con respecto al servicio recibido, para esto se utilizd como base el instrumento
llamado Servqual, expuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1990), en el libro
titulado “Delivering Quality Service”.

Los instrumentos estan estructurados a manera de cuestionario con
preguntas de tipo cerradas, las cuales contienen categorias de respuestas que
fueron delimitadas y codificadas con anterioridad lo que facilita el analisis
posterior. Este tipo de preguntas se caracterizan por ser faciles de codificar y al
mismo tiempo requieren de un menor esfuerzo por parte de los respondientes.

Las alternativas de respuestas estan representadas por 5 categorias, que

contienen las siguientes opciones:
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v Totalmente en desacuerdo.

v' En desacuerdo.

v" Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
v" De acuerdo.

v Totaimente de acuerdo.

A cada una de las categorias de respuesta, se le asigné un valor numérico,
de acuerdo con la direccion de la afirmacion.
Las afirmaciones con direccidon positiva se codificaron de la siguiente

manera:

TABLA 2: Codificacion de las categorias de respuesta con direccion
positiva. _

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

ol B w| N =~

Totalmente de acuerdo

En los casos de los items positivos o no reversibles, mientras el sujeto esté
mas de acuerdo con la afirmacion, quiere decir que tiene una actitud mas positiva
hacia la variable. Es decir, estar mas de acuerdo implica una puntuacién mayor.

Las afirmaciones con direccion negativa se codificaron de la siguiente

manera.

TABLA 3: Codificacién de las categorias de respuesta con direccion
negativa.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

5
4
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3
2
1

Totalmente de acuerdo
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Si la afirmacion es negativa o reversible, mientras el individuo esté mas de
acuerdo con la afirmacién, su actitud es mas desfavorable. Es decir, estar menos
de acuerdo implica una puntuacién mayor.

Para dicho estudio, se clasificaron los items de las variables como se

presentan a continuacion:
TABLA 4: itemns reversibles y n

5-12-19-35
10-3-46-7-8-9-10-11-

Norevsrsiblas 13-14-15-16-17-18-20-
21-22-23-24-25-26-27-
28-29-30-31-32-33-34-

36.37-38

TABLA 5: ltems reversibles y no reversibles de compensacion.
- AFIRMACIONES
Reversibles

No reversibles 1-2-3-4-5-7-8-9-10-11-
13-14-15-16-17-18-19

Para liegar al andlisis de resultados de dicha investigacion, se procedié a
relacionar los resultados que arrojaron los instrumentos, con el fin de responder a
cada uno de los objetivos de la investigacion.

Para la estructuracion de los instrumentos se utilizé la escala de medicidn
de actitudes tipo Likert, la cual “consiste en un conjunto de items presentados en
forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la reaccion de los sujetos a
los que se les administra” (Hernandez et al, 1991).

Luego a cada una de las afirmaciones se le asigna un valor numerico, de tal
manera que se obtiene una puntuacion de la afirmacién escogida y al final se
suma cada puntuacion para obtener la puntuacion total.

Una vez obtenida dicha puntuacion total, éstas se interpretaran de acuerdo

a las siguientes escalas:
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TABLA 6: Interpretacion de los promedios TABLA 7: Interpretacion de los promedios
de satisfaccion. de influencia.
1-225 No Satisfaccion 1-225 No Influencia
2,26 - 251 | Minima Satisfaccion 2,26-251 |Minima Influencia
- 2,52-3,77 | Baja Satisfaccion 2,52-3,77 |Bajainfluencia
3,78-5,05 | Alta Satisfaccion 3,78-505 |AltaInfluencia

5.2 Prueba piloto:

Uno de los requisitos esenciales que debe reunir toda medicion o
instrumentacidn de recoleccidn de datos es la validez. Se entiende por ésta “el
grado en que el instrumento realmente mide la variable que pretende medir’
(Hernandez et al, 1991).

Para la validacion de los instrumentos, se utilizaron dos métodos; el primero de
ellos consistio en someter los instrumentos a la consideracion de expertos en el
area de estudio.

Este grupo de expertos estuvo conformado por:

v El Lic. Pedro Vicente Navarro, industriélogo y Profesor de la catedra de
Teoria de la Organizacion Burocratica de la Escuela de Ciencias Sociales
de la U.CAB.

v El Lic. Carlos Otafio, Psocdlogo, Magister en relaciones Industriales,
Profesor de la catedra Adiestramiento y Desarrollo de Personal.

v El Lic.Francisco Coello, Socidlogo y Profesor de la catedra Metodologia de
la Investigacion de la Escuela de Ciencias Sociales de la U.C.A.B.

v" La Lic. lliana Barreto, Psicdlogo Industrial y Gerente de Recursos Humanos
de American Deli.

El segundo método de validacidn consistid en la realizacidn de una prueba
piloto, en donde se le aplicd el instrumento a una pequefia muestra con
caracteristicas idénticas y en una situaciéon similar a la de la poblacién. Dicho
método de validacion estuvo conformado por el 10% de la muestra de empleados
y clientes respectivamente, arrojando como resultado a 9 operarios, 2
supervisores y 27 clientes. Este proceso permite corregir y mejorar ia comprension

del lenguaje utilizado en los instrumentos, logrando de esta manera presentarlos
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‘ de forma definitiva, clara y coherente a todos los sujetos que integraron las

muestras.

5.3 Confiabilidad del instrumento:
| Se entiende por confiabilidad de un instrumento de medicion “el grado en
que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto, produce los mismos
\ resultados” (Hernandez et al, 1991).

El proceso de confiabilidad se determind aplicando la estimacién Alfa de
Cronbach que indica “la profundidad con que los puntos de nuestro cuestionario,
estan interrelacionados” (Hayes, 1995). Dicha estimacion se realizd con la ayuda
del paquete estadistico SPSS (Statistical Programs Social Sciences), en donde se
obtuvo una confiabilidad de 0,9010 y 0,7820 para los instrumentos de
adiestramiento y compensacion, respectivamente y una confiabilidad para el
instrumento de satisfaccion del cliente de 0,8819, indicando que los instrumentos
son altamente confiables, tomando en consideracion que la escala variade 0 a 1,

siendo este ultimo valor el que representa una confiabilidad perfecta . (Ver Anexo
4).

5.4 Codificacion de variables

5.4.1 Codificacién de las variables de los instrumentos de Adiestramiento y

Compensacion:
TABLA 13: Codificacidn de la variable sexo, TABLA 14: Codificacién de la variable edad.

Sexo | Codificacion -
Masculino 1 16-20 afios
Femenino 2 21-25 afnos

26 aflos o mas

TABLA 15: Codificacion de la variable TABLA 16: Codificacion de la variable cargo.
grado de instruccion.

odificacién Cargo c
Primaria 1 Operario 1
Secundaria incompleta 2 Anfitrién/a 1
Secundaria completa 3 Asistente 2
Técnico 4 Entrenador/a 2
Universitario 5 Gerente 2
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TABLA 17: Codificacién de la variable afios de TABLA 18: Codificacion de la variable turno.
Servicio.
B = Turn Cod
0-2 afios 1 Mafana 1
3-5 afnos 2 Tarde 2
6 aflos o mas 3 Noche 3

5.4.2 Codificacion de las variables del instrumento de Satisfaccion del

Cliente:
TABLA 8: Codificacion de |la variable sexo. TABLA 9: Codificacién de la variable edad.
Sexo Codificacion] ‘Edad  |Codificacion
Masculino 1 18-23 afios 1
Femenino 2 24-29 anos 2
30-35 afnos 3
36-41 afios 4
42-47 afios 5
48 afios o mas 6
TABLA 10: Codificacién de la variable. TABLA 11. Codificacidon de la variable hora de
# de visita. visita.

~—Fvisita | _Hora de visita [ Codif
1 1 7-11 am (Mafiana) 1
2 2 12-5 pm (Tarde) 2
3 6 mas 3 6-11 pm (Noche) 3

TABLA 12: Codificacién de las tiendas.

~__Tiendas | Codificacién

Altamira 1

CCCT

Las mercedes

Sambil

Sabana grande

(020 [é20 B =3 k¥2] BN

Concresa
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Analisis de Resultados

En este capitulo se presentan los datos obtenidos en la mediciéon de las
variables para luego analizarlos, acompafiados por tablas y graficos para su mejor
comprension.

En primer lugar, se muestran los datos referentes a la distribucién de las
muestras en funcidon de los datos demograficos; seguido, se analizan los
resultados de las variables adiestramiento, compensacion y satisfaccién del cliente
y por ultimo se realiza el cruce entre las variables demogréficas, el adiestramiento,

la compensacioén y la satisfaccidon del cliente.

1. RESULTADOS DEMOGRAFICOS DEL ESTUDIO

1.1 DESCRIPCION TOTAL DE LA MUESTRA DE EMPLEADOS POR DATOS
DEMOGRAFICOS:

1.1.1 Distribucion total de la muestra por sexo:

TABLA 18: Distribucién total de la muestra de GRAFICO 1
empleados por sexo.

Femenino 42 40

Total 105 100
B40%
B Masculino
BFerrenino
men

Como se puede observar en el grafico anterior, en la distribucion de la
muestra de empleados por sexo, la mayor proporcién estuvo representada por el
sexo masculino (60%), siendo por lo tanto el sexo femenino el de menor
proporcion (40%), es decir, la mayoria de los empleados entrevistados fueron

hombres.
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1.1.2 Distribucion total de la muestra por edad:

TABLA 20: Distribucion total de la muestra de GRAFICO 2
empleados por edad.

DISTRIBUCION TOTAL DE LA MUESTRA DE

. e =i EMPLEADOS POR EDAD !
16-20 afios 59 56 ’
2105 afios 0 38 WieZae |
26-30 aios 6 6 | m21-25 afios
31 afios o més 0 0 m38% ﬂ-ss% \D2630afos | |
Total 105 100 031 afiosomas | |

Se puede observar en el grafico anterior, que la mayor parte de la muestra
(56%) se encuentra distribuida en el grupo etario representado por las edades
comprendidas entre 16 y 20 afos. Posteriormente se encontré que el rango
comprendido entre 21 y 25 afios también ocupa una parte significativa de la
muestra (38%); estando la menor parte de la muestra (6%) ubicada el rango de
mayor edad, 26 afos o mas. El rango 31 afios 0 mas no contd con personal que lo
conformara (0%). Estos resultados dan a entender que en American Deli la mayor
parte del personal que integra los niveles operario y supervisor, son jévenes, lo
cual es de esperarse para el tipo de empresas de comida rapida.

1.1.3 Distribucion total de la muestra por grado de instruccion:

TABLA 21: Distribucion total de la muestra GRAFICO 3
de empleados por grado de instruccion.
rado de instruccion| Frecuencias| Porcentajes DISTRIBUCION TOTAL DE LA MUESTRA DE
Primaria 1 1 EMPLEADOS POR GRADO DE INSTRUCCION
Sewndari:-:l incompleta 25 24 [ @Primaria
Sean:larna .oon‘pleta 59 56 m7% | | WSecundaria
Lk‘l-l-e(ll'llt.‘.o 1;1 172 012% 1% m24% | .g::mﬂ:rtiaa
iversitario -
Total 105 100 mfetee”
BW56% | HEUniversitario '

Como era de esperarse, por el caracter juvenil de la muestra, |la mayor parte
de ésta, se ubica en el nivel “secundaria completa” seguido por el de “secundaria
incompleta”, siendo las categorias extremas “primaria y universitario” las que
presentan el mas bajo porcentaje (1% y 7% respectivamente).
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1.1.4 Distribucion total de la muestra por cargo:

TABLA 22: Distribucion total de la muestra GRAFICO 4
de empleados por cargo.

: f m— n —
3 i e B e TR R DISTRIBUCION TOTAL DE LA MUESTRA
Cpaaio 8 373
SQupenvisr 17 16 16%
Totd 105 100 M Operario |
84%

Tal como se menciondé en el grafico anterior, al estar gran parte de la
muestra conformada por personal con grado de instruccién secundaria (completa
e incompleta), éstos por politicas de la empresa en cuanto a requerimientos de
cargos, se encuentran ubicados en el nivel operario de la organizacion,
representando el 82% de dicha muestra. Esta distribucién puede resultar evidente
en empresas de servicio de comida rapida, puesto que generalmente el grueso de
la poblacién esta ubicada en el nivel base de la misma. Al mismo tiempo se
observa que el porcentaje de supervisores es menor (18%), lo que se debe a que

generalmente existe un supervisor para varios operarios.

1.1.5 Distribucion total de la muestra por aifios de servicio:

TABLA 23: Distribucién total de la muestra de GRAFICO 5
empleados por afios de servicio.

-2 afios ; 9 88 ; EMPLEADOS POR ANOS DE SERMCIO
3-5 afos 11 10 |
6 afios o mas 2 2 I m10% 02%
Total 105 100 | o2 |
| B35afics '
D6afosomés ||
BES% |BOH0S0 Mas |

Por las caracteristicas descritas anteriormente sobre |la poblacién, era de

esperarse que la mayor proporcion de la muestra (88%) estuviera ubicada en el
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rango de O - 2 afos de servicio, 10 que puede dar a entender la exisiencia de un

alto nivel de rotacidén en esta empresa.

1 1.1.6 Distribucion total de la muestra por turno:

TABLA 24: Distribucién total de la muestra de GRAFICO 6
empleados por turno.

A 32 | EMPLEADOS POR TURNO |,
9 37 ) |
32 31 ] Sk o e |
105 100 =] WMarare |
| - )lTarue |
[ONocre |
| B37% |'
S DN SRR |

Para un andlisis mas completo, la muesira se distribuyé de manera
uniforme en los diferentes turnos en los que la empresa labora; siendo el turno de
la tarde el de mayor proporcidn (37%), debido a que el mayor volumen de clientes
demandan los servicios de [a empresa durante este horario.

1.2 DESCRIPCION TOTAL DE LA MUESTRA DE CLIENTES POR DATOS
DEMOGRAFICOS

1.2.1 Distribucion total de la muestra por sexo:

TABLA 25: Distribucién total de la muestra de GRAFICO 7
clientes por sexo.
Masculino 146 ] !
Femenino 120 i =
Total 266 | - [ wasouicn | |
| ;’me_.jl
} mE5%
|
|
| N

Como se puede observar en el grafico anterior, la distribucion de la muestra
de clientes por sexo, en su mayoria, estuvo conformada por el sexo masculino

(55%), mientras que el sexo femenino estuvo representado por el 45% restante.
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Estos resultados dan a entender que las personas del sexo masculino son los que
mas asisten a dicha empresa.

1.2.2 Distribucion total de la muestra por edad:

TABLA 26 Distribucion total de la muestra de GRAFICO 8
clientes por edad.

Edad b e [ DISTRIBUCION TOTAL DE LAMUESTRADE i
18-23 aios 54 \ CLIENTES POR EDAD 5
24-29 afos 98 |
30-35 anos 48 5 ;_._ 1823 afcs |
36-41 anos 43 | | 24-29 afos :
42-47 afos 12 i D0Baos |

48 anos 0 mas 11 ‘ ._ mB4a0s |

Total 266 100 . oww R i —

[ [B48arosomés)

En el presente grafico se observa que el mayor porcentaje (37%) estuvo
representada por el rango de 24 a 29 afios de dad, sin embargo, éste no
representa a la mayoria de la muestra. A su vez, se observa claramente que la
distribucion de la muestra cubrié plenamente todos los rangos de dicha variable.

Resulta importante resaltar que los porcentajes mas bajos corresponden a
los rangos mas altos de edad (42 - 47 afios y 48 afios o mas), lo que quiere decir,

que para el tipo de empresas de comida rapida, el tipo de cliente que predomina
es el joven.

1.2.3 Distribucién total de la muestra por niumero de visita:

TABLA 27: Distribucion total de la muestra GRAFICO 9
de clientes por &l nimero de visita.

Vis taje ‘  DISTRIBUCION TOTAL DE LA MUESTRADE |
1 T 43 16 5 CLIENTES POR NUMERO DE VISITA |
2 22 8 |
36 mas 200 76 — S 'il
L 2% 100 8% |
o2 Ny

i W3 06mas |

- m76% 2008 |
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Resulta evidente al observar el grafico, que gran parte de la muestra de
clientes (76%) ha solicitado los servicios de la empresa 3 veces 0 mas. A su vez,
los clientes que han visitado por primera vez las tiendas, ocupan el segundo lugar
en dicha distribucion con el 16% de la muestra, seguido de los clientes que las han
visitado dos veces (8%). Dichos resultados podrian sugerir que la mayoria de los

clientes solicitan los servicios de la empresa frecuentemente.

1.2.4 Distribucion total de la muestra por hora de visita:

TABLA 28: Distribucion total de la muestra de GRAFICO 10
clientes por el hora de visita.

S | _umaa.mm_ TOTALEE LAMI..ESTRA-—IJ_ECUEWES_ \TES
30 ’ PORHORALCEWVISITA |
Tarde 106 | 40 | |
Noche 81 30 .' _’
Total 266 100 o maw 30% [BVafena |
[ / BTarde | |
BNoche ||
H40% i.

Como se observa en el grafico, la distribucion de la muestra de clientes en
cuanto a la hora de visita, es bastante homogénea, esto se debe a que para un
mejor analisis del estudio, se tomaron muestras casi iguales de clientes en los tres
turnos, siendo el mas grande el turno de la tarde, por ser durante estas horas
cuando hay una mayor demanda del servicio.

2. ANALISIS GENERAL DE LAS DIMENSIONES

Para iniciar el analisis que arrojaron los resultados, se considerd necesario
comenzar por cada una de las dimensiones a partir de las cuales el empleado
evalud la satisfaccion con su adiestramiento y con su compensacion.

Posteriormente se procedidé a evaluar las dimensiones a partir de las cuales el

cliente evaluo su satisfaccion en cuanto al servicio recibido.
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2.1 DIMENSIONES DE ADIESTRAMIENTO

2.1.1 Promedios de satisfaccion de los empleados en cuanto al
proceso de adiestramiento:

GRAFICO 11: Promedios de satisfaccién para cada una de las dimensiones
de adiestramiento.

Promedios

Dimensiones

En el presente grafico se pueden apreciar los promedios de satisfaccion de
los empleados en cuanto al proceso de adiestramiento recibido, observandose, en
términos generales una alta satisfaccion. A continuacion se analiza en detalle cada
dimension:

Desarrollo y Progreso: Los items utilizados para evaluar la satisfaccién de los
empleados con respecto a esta dimensiéon del adiestramiento, van dirigidos a
indagar sobre las posibilidades de crecimiento profesional que ofrece Ia
organizacion por el adiestramiento que reciben, asi como por las mejoras en el
desempefio producto de este proceso. Por tanto, al visualizar el grafico 11, es
posible darse cuenta, que en lineas generales existe una alta satisfaccion por
parte de los empleados ante dicha dimensioén (4,2), es decir, los empleados
perciben que gracias al adiestramiento ellos tienen la posibilidad de ascender e
incrementar la efectividad en su trabajo.

Habitos de Trabajo: Los items relacionados con esta dimension, pretenden
medir la satisfaccion de los empleados con los cambios que el adiestramiento ha
producido en elementos como las mejoras en los niveles de comunicacion y en las
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relaciones interpersonales. En este sentido, de acuerdo al grafico anterior, los
datos indican el menor promedio de alta satisfaccion en comparaciéon con el resto
de las dimensiones (3,85), esto quiere decir, que los empleados perciben que el
adiestramiento recibido si los ayuda a mejarar la comunicacidn interpersonal, pero
no tanto como elios esperaban.

Nuevas Habilidades: En lo que respecta a esta dimensién, conformada por las
capacidades, destrezas y conocimientos que son adquiridos con el adiestramiento
y que deben ser aplicados en las actividades realizadas, se puede observar en el
grafico, que los empleados se encuentran aitamente satisfechos con el aporte del
adiestramiento en esta dimensién, es decir, que perciben que los conocimientos y
habilidades brindadas por dicho proceso cubren en un alto grado sus expectativas.
Sentimientos y Actitudes: Como se puede abservar en el grafico anterior, los
empleados muestran estar aitamente satisfechos (4,07) en lo que respecta a dicha
dimensién, es decir, estan satisfechos con los cambios producidos por el
adiestramiento en elementos como las actitudes, disposicion del empleado y
autoestima, que le permiten sobrellevar mayores responsabilidades en el
desempeno laboral.

Iniciativa: En lo que respecta a la percepcion de los empleados en cuanto a la
ayuda que puede brindarles el adiestramiento en incrementar la participacion y la
toma de decisiones en sus actividades laborales, éste arrojé un resultado
altamente satisfactorio, al obtener un promedio de 4,12.

2.1.2 Promedios de la influencia del adiestramiento en la atencion al cliente:

GRAFICO 12: Promedios de la influencia del adiestramiento en la
atencion al cliente.

[WDesamolio y
{ Progreso
W Habitos de trabajo

EINuevas habilidades

Promedios

M Sentimientos y
Actitudes

Dimensiones Winiciativa
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Por los resultados arrojados en el grafico anterior, se observa a rasgos
generales, un nivel alto de satisfaccion en cuanto a la influencia que ejerce el
adiestramiento en la atencion al cliente. A continuaciéon se analiza de manera
detallada cada dimensién:

Desarrollo y Progreso: Los items utilizados para evaluar la influencia de ésta
dimensién del adiestramiento en la atencién al cliente, van dirigidos a indagar
sobre como las posibilidades de crecimiento profesional que ofrece la organizacion
a fravés del adiestramiento, asi como las mejoras en el desempefio producto de
este proceso influyen en la atencion que los empleados le ofrecen a los clientes. Al
visualizar el gréfico 12, en lineas generales, se presenta una alta influencia en
dicha dimensién (4,21), lo que quiere decir, que los empleados perciben que las
posibilidades de ascensos y las mejoras en el desempefio tienen una alta
_influencia en la manera en que éstos atienden a los clientes.

Habitos de Trabajo: Los items relacionados con esta dimensién, pretenden
medir la influencia que el adiestramiento ejerce en elementos como las mejoras en
los niveles de comunicacién y en las relaciones empleado - cliente. En este
sentido, de acuerdo al grafico anterior, los datos indican el promedio mas bajo de
alta influencia (4,05) en comparacién con el resto de las dimensiones, esto podria
sugerir que para los empleados el proceso de adiestramiento presenta una leve
insuficiencia en lo que respecta al otorgamiento de herramientas que mejoren los
niveles de comunicacién empleado — cliente.

Nuevas Habilidades: En esta dimension integrada por las capacidades, destrezas
y conocimientos adquiridos a través del adiestramiento, que se aplican en las
actividades de atencién al cliente, puede observarse en el grafico 12, que los
empleados perciben una alta influencia (4,2) del adiestramiento en cuanto a los
conocimientos y habilidades para atender al cliente.

Sentimientos y Actitudes: Como se puede observar en el grafico, los empleados
expresan que el adiestramiento tiene una alta influencia (pero en menor grado que
para el resto de las dimensiones) en aspectos como las actitudes, disposicién del
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empleado y autoestima, que le permitan asumir mayores responsabilidades en el
desempeiio laboral.

Iniciativa: En lo que respecta a la influencia que puede tener el adiestramiento en
inducir al empleado a participar y tomar decisiones motivandolo a mejorar la
atenciéon al cliente, ésta arroj6 un resultado de alta influencia, igual al de la
dimension anterior, al obtener un promedio de 4,1, es decir, el adiestramiento
cubre en niveles menores las expectativas de los empleados en lo que se refiere a
la influencia que elementos como el compromiso, la toma de decisiones y la
participacién tienen en la manera de atender al cliente.

2.1.3 Comparacion entre los promedios de satisfaccién con el proceso de
adiestramiento y los promedios de la influencia del adiestramiento en la
atencion al cliente:

GRAFICO 13: Comparacion de los promedios del adiestramiento y los promedios
de lainfluencia del adiestramiento en la atencién al cliente.

. [mAdiestramiento

B Adiestramiento - Atencion al
! cliente

Promedios

—

2o 8 g 8 g
o © © 28 i
gd g% Q8 3z 1
58 38 23 EF
ar .+ 3 5%

Dimensiones

En el presente grafico, se observa que las diferencias entre los promedios
de la satisfaccion de los empleados en cuanto al proceso de adiestramiento y los
promedios de la influencia de dicho proceso en la atencion al cliente, no son
significativos. Detalladamente se observa, que la dimensién desarrollo y progreso
presenta resultados bastante homogéneos entre si; los empleados perciben una
alta satisfaccion (4,2) en cuanto a los aportes del adiestramiento en elementos
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tales como mejoras en la efectividad del trabajo y en las evaluaciones de
desempeno asi como también en las posibilidades de ascensos; al mismo tiempo
perciben que dichos elementos ejercen una alta influencia (4,21) en la atenciéon al
cliente. La dimensidn habitos de trabajo es donde se aprecia una mayor diferencia
entre los promedios (3,85 — 4,05), esto podria dar a entender que los empleados
se encuentran altamente satisfechos (pero a niveles mas bajos en comparacion
con el resto de las dimensiones) con los conocimientos brindados por el
adiestramiento en lo que se refiere a niveles de comunicacion y relaciones
interpersonales, pero al mismo tiempo expresan que dicha dimension tiene una
alta influencia en la manera de atender al cliente. En cuanto a la dimension nuevas
habilidades los promedios son exactamente iguales, o que refleja la existencia de
una alta satisfaccion (4,2), en cuanto a los conocimientos, habilidades y destrezas
adquiridos en el adiestramiento, asi como la alta influencia (4,2) que éstos poseen
en la atencidén al cliente. La dimension sentimientos y actifudes se presentan al
igual que la primera dimension, con promedios muy similares entre la satisfaccion
expresada por el empleado en lo que respecta a las actitudes, disposiciones,
autoestima y responsabilidades adquiridas en el adiestramiento (4,07) y la alta
influencia que éstas tienen en la atencidn al cliente (4,1). Paor ultimo, la dimensidn
iniciativa presenta promedios practicamente iguales que expresan una alta
satisfaccion del empleado (4,12) en los componentes que integran esta dimension,
es decir, en el aumento del compromiso, la participacion, la toma de decisiones y
la culminacion exitosa de tareas y al mismo tiempo expresan que dichos
componentes fienen una alla influencia (4,1) en la manera de atender al cliente.

A modo de analisis general del gréfico, cabe mencionar que al comparar
todos los promedios de cada una de las dimensiones que componen la variable
adiestramiento, las diferencias son minimas, expresando siempre altos promedids,
esto sugiere gque los empleados se encuentran altamente satisfechos con el
adiestramiento recibido, al igual que expresan la alta influencia de dicho proceso

en la atencion al cliente.
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2.2 DIMENSIONES DE COMPENSACION

2.2.1 Promedios de satisfaccion de los empleados con el proceso de

compensacion:

GRAFICO 14: Promedios de satisfaccién para cada una de las dimensiones
de la compensacion.

Promedios

Il Compensacién Dirac'la_]
Il Compensacién Indirecta |

Dimensiones

Como se puede observar en el presente grafico, los empleados expresan
una baja satisfaccion en cuanto a la compensacion total recibida. En detalle se

observa:

Compensacién Directa: Los empleados expresan una baja satisfaccion (2,7), en
los items referidos a aspectos tales como el salario, las utilidades, bono
vacacional, entre otros. Dichos resultados eran de esperarse, puesto que dada la
situacion econdémica del pais, se percibe entre la poblacion econémicamente
activa, un sentimiento generalizado de descontento con su remuneracion.

Compensacion Indirecta: En lo que respecta a los promedios de satisfaccion de
los empleados sobre los beneficios recibidos, los resultados arrojados expresan
una baja satisfaccion (2,95). Esto quiere decir que los empleados no estan
completamente satisfechos en lo que se refiere a la podliza de accidentes

personales, transporte, uniforme, comida, horario medio tiempo y reconocimientos.
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Cabe resaltar que dicho promedio es mayor que el promedio expresado en la
compensacién directa, esta diferencia podria sugerir, (tomando en cuenta la
caracteristica juvenil de la muestra y los cargos operario y supervisor a los que se
le aplicé el instrumento) que los beneficios otorgados se perciben como
relativamente suficientes para cubrir sus expectativas en o que se refiere a dicha
dimensién.

2,2.2 Promedios de la influencia de la compensacion en la atencion al
cliente:

GRAFICO 15: Promedios de la influencia de la compensacién en la
atencion al cliente.
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Por los resultados arrojados en el grafico anterior, se observa a rasgos
generales, una baja influencia de la compensacién total en la atencidn al cliente. A
continuacion se analiza de manera detallada cada dimension:

Compensacion Directa: Los empleados expresan que los elementos que
componen la compensacion directa, el salario, las utilidades, el bono vacacional,
dias de disfrute y los tickets de descuento, tienen una baja influencia (2,77) en la
manera en que ellos atienden a los clientes.

Compensacion Indirecta: Como se puede observar en el grafico anterior, los

empleados muestran que elementos como el uniforme, horario medio tiempo,

D
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reconocimientos, poéliza de accidentes personales, transporte y comida tienen una
baja influencia (3,28) en la atencién al cliente.

Resulta importante mencionar que los empleados perciben que los
beneficios tienen una baja influencia en la atencidn al cliente, pero ésta es mayor
que la que puede ejercer la compensacion directa en la atencion al cliente.

2.2.3 Comparacion de los promedios de satisfaccion en el proceso de
compensacion y los promedios de la influencia de la compensacion en la
atencion al cliente:

GRAFICO 16: Comparacién de los promedios de la compensacién y los promedios
de la influencia de la compensacién en la atencion al cliente.
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En el presente grafico, se observa que las diferencias entre los promedios
de la satisfaccion de los empleados en cuanto al proceso de compensacion y los
promedios de la influencia de ésta en la atencidn al cliente, no son significativos,
puesto que para la dimension compensacion directa se presentan resultados
bastante homogéneos entre si (2,7 - 2,77), mientras que para la compensacién
indirecta se observa una diferencia mas significativa (2,95 — 3,98).

A modo de analisis general, se puede sefialar que los empleados perciben
como levemente satisfactorio el proceso de compensacion total brindado por la
organizacion; especificamente, expresan promedios mas altos de satisfaccion con
la compensacién indirecta y en la influencia que ésta tiene en la atenciéon al
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cliente, es decir, expresan niveles mas bajos de satisfaccién en lo relacionado al

pago recibido y niveles mas bajos en la influencia que dicho pago puede ejercer
en la atencion al cliente.

2.3 DIMENSIONES DE SATISFACCION AL CLIENTE

2.3.1 Promedios de satisfaccion de los clientes:

GRAFICO 17: Promedios de satisfaccién de los clientes para cada

dimension.
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En el presente grafico se puede apreciar los promedios de satisfaccion de
los clientes en cuanto al setvicio recibido, observandose en términos generales

una alta satisfaccion. A continuacién se analiza en detalle cada dimension:

Tangibilidad: Se observa que los clientes se encuentran altamente satisfechos
(4,16) en cuanto a la parte visible de la oferta de servicio; por lo tanto podria
decirse que sus expectativas fueron cubiertas en lo que se refiere a las
[Instalaciones, la calidad y presentacién de los productos y la presencia fisica de
los empleados.

Capacidad de Respuesta: Se podria decir, que en lo relacionado a la rapidez del
servicio y a la disposicion que tienen los empleados para ayudar a los clientes,

estos ultimos expresan un alto nivel de satisfaccion (4).
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Empatia: Al igual que la dimension anterior, los clientes mantienen una alta
| satisfaccidn (4) en lo que respecta a la comprension y atencidn individualizada que
l les ofrecen los empleados.

Seguridad: Es la dimensién que ocupa el segundo lugar (4,15) en cuanto a los
promedios de satisfaccion expresados por los clientes. Esto quiere decir, que los
clientes perciben que el personal posee el conocimiento y las habilidades
suficientes para brindarles confianza y credibilidad en el servicio que les ofrecen.
Fiabilidad: Dicha dimension obtuvo un promedio de alta satisfaccion exactamente
igual que los promedios de las dimensiones capacidad de respuesta y empatia,
por lo que podria decirse, que los clientes estan satisfechos en lo que se refiere a
| la habilidad que poseen los empleados para realizar el servicio de manera
confiable, correcta y cuidadosa desde el primer momento.

2.3.2 Relacion entre el proceso de adiestramiento y la satisfaccion del
cliente:

: GRAFICO 18: Relacion entre los promedio de satisfaccion del
adiestramiento, suinfluencia en [a atencién del cliente y la satisfaccion
del cliente.
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En general, se observa un alto grado de satisfaccion tanto por parte de los
empleados con el proceso interno de adiestramiento como por parte de los
clientes ante el servicio recibido. Como lo revela el presente grafico, el

adiestramiento ha cubierto de manera altamente satisfactoria (4,09) las
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expectativas de los empleados ante dicho proceso; lo que a su vez se refleja en la
alta influencia que tiene este proceso en su atencion al cliente (4, 13).

Dicho grafico sustenta la hipétesis en estudio, puesto que se observa una alta
satisfaccion en los empleados con el adiestramiento recibido, de igual manera,
expresan que dicho proceso ejerce una alta influencia en la atencion al cliente y
estos resultados se corresponden con la alta satisfaccion expresada por los

clientes en relacidn al servicio recibido (4,08).

2.3.3 Relacion entre el proceso de compensacion y la satisfaccion del

cliente:

GRAFICO 19: Relacién entre los promedios de satisfaccion de la
compensacion, su influencia en la atencién del clientey la satisfaccion
del cliente.
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A rasgos generales, los empleados expresan un nivel bajo de satisfaccion en
cuanto a la compensacion total recibida (2,82) y una baja influencia de ésta en su
atencion al cliente (3,03). Por tanto, se puede concluir que para los empleados, la
variable independiente compensacion, no posee una relacion significativa con la
variable dependiente satisfaccion del cliente; esto es demostrado, por el hecho
que los empleados de dicha empresa expresan un bajo nivel de satisfaccion ante
la compensacion recibida, y a su vez, expresan una baja influencia de este
proceso en la atencién al cliente, lo cual no se corresponde con los altos niveles
de satisfaccion expresados por los clientes (4,06).
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| 3. RELACION ENTRE LAS VARIABLES ADIESTRAMIENTO, COMPENSACION
' Y SATISFACCION DEL CLIENTE POR TIENDAS

3.1 Relacion entre las variables adiestramiento y satisfaccion del cliente para
cada una de las tiendas:

TABLA 29: Promedios para cada una de las tiendas.

Altamira 4,23 4,28 4,19
CCCT 4,09 4 4,01 ]
| Las Mercedes 4,02 4,04 4,19 ]
Sambil 3,94 4 386 |
Sabana Grande 3,87 3,95 383 |
Concresa L 4,06 3,95 4,06 ]

GRAFICO 20: Relacion de ia variables adiestramiento y satisfaccion del dliente

para cada tienda.
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A rasgos generales, se observa que los empleados de las tiendas, se
encuentran altamente satisfechos con el proceso de adiestramiento recibido y
expresan una alta influencia de este proceso en la manera en que ellos ofrecen el
servicio. Al observar detalladamente el grafico anterior, se puede apreciar que en
todas las tiendas, exceptuando CCCT y Concresa, los promedios de la influencia

que el adiestramiento ejerce en la atencidn al cliente, son superiores a los
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promedios de la satisfaccion del empleado en cuanto al proceso de
adiestramiento, es decir, los empleados perciben una alta influencia de elementos
fales como los conocimientos, habilidades, destrezas, desarrollo, habitos de
trabajo e iniciativa en la atencién al cliente, a pesar de expresar promedios un
poco mas bajos de satisfaccion en los elementos mencionados anteriormente.

A su vez, dicho grafico refleja que las tiendas Altamira (en donde al mismo
tiempo coinciden los promedios méas altos de satisfaccion en cuanto al proceso de
adiestramiento y los promedios mas altos de la influencia que dicho proceso tiene
en Ja atencion al cliente) y ‘as Wercedes muestran un nivel superior de
satisfaccion por parte de los clientes (4,19 en ambas). Dichos promedios de
satisfaccion, podrian sugerir que en aguellas tiendas ubicadas de manera

independiente, es decir, fuera de un centro comercial (caso contrario al resto de
las tiendas), al poseer un espacio fisico mas amplio, comodo, seguro y exclusivo,
los clientes perciben un mejor servicio.

3.2 Relacion entre las variables compensacion y satisfaccion del cliente para
cada una de las tiendas:

TABLA 30: Promedios de satisfaccion para cada una de las tiendas.

amira 3 | 326 419

| " CBET » 2,62 3,05 4,01

| Las Mercedes 2,88 2,85 419

Sambil 2,89 3 3,86
Sabana Grande 2,58 2,85 383 |

Concresa | 2,89 273 4,06 |
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GRAFICO 21: Relacién de las variables compensacion y satisfaccion del cliente
para cada tienda.
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Se puede apreciar en el presente grafico que los empleados, para todas las
tiendas, expresan una baja satisfaccion en lo que se refiere a la compensacion
total otorgada por la organizacién y a la influencia de ésta en la atencién al cliente.
Esto sugiere, que los empleados sienten que, elementos como, el pago y los

beneficios recibidos no cubren lo suficiente sus expectativas; al mismo tiempo se

observan (con excepcion de la tienda Concresa) promedios un poco mas elevados
en la influencia que dichos elementos ejercen en la atencion al cliente.

Resulta pertinente mencionar que la tienda en donde se expresan los
niveles mas altos de satisfaccion y los promedios mas altos de la influencia que
tiene el proceso de compensacion en la atencién al cliente, se ubican en la tienda
Altamira, los cuales al igual que en el grafico 20 es en dicha tienda, donde los
empleados reflejan promedios mas altos tanto para la satisfaccion con la
compensacion recibida como para la influencia de ésta en la atencion al cliente.

A su vez, dicho grafico refleja que las tiendas Altamira y Las Mercedes
muestran un nivel superior de satisfaccion por parte de los clientes (4,19 en
ambas). Dichos promedios de satisfaccién, podrian sugerir que en aquellas
tiendas ubicadas de manera independiente, es decir, fuera de un centro comercial
(caso contrario al resto de las tiendas), al poseer un espacio fisico mas amplio,
comodo, sequro y exclusivo, los clientes perciben un mejor servicio.
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4. ANALISIS DE LOS CRUCES DE LAS VARIABLES INDEPENDIENTES CON
LOS DATOS DEMOGRAFICOS

4.1 ADIESTRAMIENTO

4.1.1 Cruce de la variable sexo con el proceso de adiestramiento:

GRAFICO 22: Promedios de satisfaccion de adiestramiento y atencion al cliente
por sexo.
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En el grafico 22, se observa que no hay diferencias significativas entre los
promedios de satisfaccion con el proceso de adiestramiento como en la influencia
de éste en la atencion al cliente para ambos sexos. En cuanto al sexo femenino se
observa que expresan un mayor promedio (4,12) en la influencia que el proceso
de adiestramiento tiene en la atencién al cliente, en comparacion al promedio de

satisfaccion expresado acerca del adiestramiento en general (4,07). En cuanto al

sexo masculino, los promedios de satisfaccion son muy similares, es decir, se
observan altos niveles de satisfaccion (4,12) con el proceso de adiestramiento y
altos niveles en la influencia que el adiestramiento ejerce en la atencién al cliente
(4,1). Esto quiere decir que, tanto los hombres como las mujeres se encuentran
altamente satisfechos con el proceso de adiestramiento recibido, y al mismo

tiempo perciben una alta influencia de dicho proceso en su atencion al cliente.
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4.1.2 Cruce de la variable edad con el proceso de adiestramiento:

GRAFICO 23: Promedios de satisfaccién de adiestramiento y atencidn al cliente

por edad.
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El presente grafico muestra una alta satisfaccion con el proceso de
adiestramiento y una alta influencia de este proceso en la atencién al cliente, para
cada uno de los intervalos de edad. Cabe mencionar, que los mayores promedios
de satisfaccion y de influencia (4,51 — 4,56 respectivamente), estan representados
por el grupo de 26 — 30 afos de edad, quienes, como se pudo observar en el
grafico 2, conforman una pequefia porcion de la muestra de empleados 6%,
siendo el grupo de 16 — 20 afios de edad, el que representa la mayor porcion de la
muestra 56%, el que mas bajo promedic de alta satisfaccidn (4,04) expresd en
cuanto al proceso de adiestramiento, ocupando el segundo lugar (4,14) en los
promedios que reflejan la influencia de dicho proceso en la atencidn al cliente.
Para el grupo ubicado dentro del rango 21 — 25 afios y que representa el 38% de
la muestra, también se expresan altos niveles de satisfaccion con el
adiestramiento (4,17) y un alto promedio en la influencia que el adiestramiento
tiene en la atencién al cliente (4,12). No se pudo obtener promedio alguno de la
satisfaccion del grupo de 31 afios 0 mas, puesto que no hay sujetos en la muestra
que pertenezcan a dicho intervalo.
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A modo de andlisis general, se puede decir, que en la medida que la edad
aumenta los empleados se sienten mas satisfechos con su adiestramiento y

perciben una mayor influencia de dicho proceso en la atencién al cliente.

41.3 Cruce de la variable grado de instruccion con el proceso de

adiestramiento:

GRAFICO 24: Promedios de satisfaccion de adiestramiento y atencién al cliente
por grado de instruccién.
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Los promedios que expresan los niveles mas bajos estan representados en
la categoria primaria con un 3,11 y 3,35 para la satisfaccion en cuanto al proceso
de adiestramiento y la influencia de éste en la atencién al cliente respectivamente,
siendo estos valores practicamente nada representativos para el estudio, puesto
que sdlo es un sujeto de la muestra el que ocupa esta categoria.

Analizando especificamente la categoria secundaria completa, en la qUe
esta representada el 56% de la muestra, se observa, a rasgos generales, altos
promedios tanto para la satisfaccion con el proceso de adiestramiento como para
la influencia de éste en la atencion al cliente (4,4 — 3,98 respectivamente). Al
observar detalladamente el grafico, se aprecia que a medida que el grado de

instruccion aumenta, los promedios que expresan la satisfaccion de los empleados
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con el adiestramiento y los promedios que expresan la influencia de este proceso
en la atencién al cliente, también aumentan.

4.1.4 Cruce de la variable cargo con el proceso de adiestramiento:

GRAFICO 25: Promedios de satisfaccién de adiestramiento y atencion al cliente
por cargo.
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Es evidente, al observar el grafico, que a medida que el cargo es superior,
la satisfaccion de los empleados con respecto al adiestramiento recibido es mayor
al igual que la influencia que éste puede ejercer en la manera de atender al
cliente. Esto podria sugerir que, si bien para ocupar un cargo supervisorio se hace
necesario aprobar una serie de entrenamientos, es posible que los sujetos que
ocupen este nivel expresen una mayor satisfaccion (4,56) debido a que gracias a
este proceso pudieron ascender y llegar al cargo que ocupan. Al mismo tiempo
dicho nivel también expresa promedios mas altos en la influencia del
adiestramiento en la atencion al cliente (4,46).

El nivel operario que representa al 84% de la muestra también expresa un
promedio alto de satisfaccion (4,02) con el adiestramiento recibido y una alta
influencia (4,07) de dicho proceso en la atencién al cliente.

En lineas generales se observa para ambos cargos, altos niveles de
satisfaccion en cuanto al adiestramiento recibido, asi como también una alta
influencia del adiestramiento en la atencién al cliente.
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4.1.5 Cruce de la variable afos de servicio con el proceso de adiestramiento:

GRAFICO 26: Promedios de satisfaccion de adiestramiento y atencién al cliente
por afios de servicio.
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A simple vista, se observan altos promedios que expresan una alta
satisfaccion con el proceso de adiestramiento y una alta influencia de este proceso
en la atencion al cliente para todas las categorias de afios de servicio. En detalle,
se puede decir, que la categoria 6 afios o0 mas es la que posee promedios mas
altos de satisfaccion con el adiestramiento (4,94) y de influencia del adiestramiento
en la atencioén al cliente (4,88) aunque no se considera muy representativo, puesto
que constituye un 2% de la muestra; sin embargo, la categoria que conforma la
mayor parte de la muestra 88% ubicada en el intervalo 0 — 2 afios de servicio,
posee a su vez, una alta satisfaccion con el adiestramiento (4,07), lo que puede
sugerir, que la alta rotacion de personal que caracteriza a esta empresa, no se
debe a deficiencias en el proceso de adiestramiento, esto se corrobora, con el
hecho de que aquellos que permanecen en la organizacion por mas tiempo,
elevan dicho nivel de satisfaccion, lo que puede dar a pensar, la existencia de
otros factores que inducen a dicha rotacion.
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4.1.6 Cruce de la variable turno con el proceso de adiestramiento:

GRAFICO 27: Promedios de satisfaccién de adiestramiento y atencién al cliente
por turno.
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En lineas generales, en todos los turnos, los empleados se encuentran
altamente satisfechos con el adiestramiento recibido y expresan una alta
influencia de éste en la atencién al cliente. En detalle, se puede observar que los
empleados que trabajan en el turno de la noche, expresan promedios exactos
tanto para la satisfaccion con el adiestramiento como para la influencia que dicho
proceso tiene en la atencién al cliente (4,29)

4.2 COMPENSACION

4.2.1 Cruce de la variable sexo con el proceso de compensacion:

GRAFICO 28 Promedios de satisfaccién de la compensacion y la atencién al cliente.
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El grafico 28 indica que no existen diferencias resaltantes entres los
promedios de ambos sexos, por lo tanto se puede decir que, tanto los hombres
como las mujeres expresan no sentirse realmente satisfechos con la
compensacion recibida asi como también expresan que dicha compensacion
gjerce una baja influencia en la manera como ellos atienden a los clientes.

4.2.2 Cruce de la variable edad con el proceso de compensacion:

GRAFICQO 29: Promedios de satisfaccion de la cormnpensacion y 'a atencion ai cliente
por edad.
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En lineas generales se observa que dentro del intervalo de edad donde se
ubica la mayor parte de la muestra 16 — 20 afos, existe una baja satisfaccion con
la compensacion recibida, pero a un nivel mas bajo que el resto de las categorias
(2,79), por el contrario presenta el nivel mas alto en los promedios de baja
influencia de la compensacidn en la atencion al cliente (3,04); esto padria sugerir,
gue a medida que la edad aumenta los empleados tienden a restarle importancia a
la compensacién como una variable que ejerce influencia en la atencion al cliente.

Del mismo modo se observa que los promedios de satisfaccion con la
compensacion, aumentan a medida que crecen las edades; una de las razones

que podria explicar esta situacion, es debido a que los empleados de mayor edad,

ocupan cargos mas altos y perciben una mayor remuneracion.
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423 Cruce de la variable grado de instruccidon con el proceso de
compensacion:

GRAFICO 30; Promedios de satisfaccion de la compensacion y la atencién al cliente
por grado de instruccion.
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Al visualizar el presente grafico, se puede apreciar un promedio de minima
satisfaccion (2,44) en la categoria primaria, sin embargo, dicho valor no tiene gran
relevancia en el estudio, puesto que como se puede observar en la tabla 18, dicha
categoria estd conformada por un solo sujeto.

Prestando atenciéon a la categoria secundaria completa por ser ésta en
donde se ubica el grueso de la muestra, resulta interesante apreciar que es aqui
donde los promedios de satisfacciébn con la compensacién y los promedios de la
influencia de la compensacion en la atencién al cliente se presentan mas baijos,
esto da a entender que los empleados que se ubican dentro de esta categoria se
encuentran satisfechos en menor grado con la compensacién recibida y al mismo
tiempo consideran que ésta no ejerce mucha influencia en la manera cémo
atienden a los clientes.

Por otra parte, los promedios de satisfaccidon con la compensacion y los
promedios de la influencia de ésta en la atencion al cliente de las categorias
técnico y universitario, muestran los niveles mas altos de baja satisfaccion,

caracterizados por ser casi iguaies.
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4.2.4 Cruce de la variable cargo con el proceso de compensacion:

GRAFICO 31: Promedios de satisfaccién de la compensacion y la atencién al cliente

por cargo.
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Tomando en cuenta que la mayor parte de la muestra esta representada
por el cargo operario, quienes a su vez, conforman la mayor parte de la poblacion
de empleados de dicha empresa, hay que prestar especial atencion a la opinion
expresada por estos acerca de la satisfaccién que sienten con su compensacion y
a la influencia que ésta tiene en la atencion al cliente, el grafico anterior muestra
que los empleados del cargo operario presentan una baja satisfacciéon con su
compensacion siendo esta satisfaccion inferior a la expresada por el nivel
supervisofio (2,72; 3,2 respectivamente) esto es ldgico si se toma en cuenta que
los supervisores reciben una mayor compensacion.

De igual manera, se puede observar que el nivel operario expresa una baja
influencia de la compensacion en la atencién al cliente (3,01) siendo ésta también,
inferior a la del nivel supervisorio (3, 17).

En lineas generales los promedios de satisfaccién con la compensacion
recibida para ambos cargos son bajos, esto era algo de esperarse dada la
situacion econdémica del pais en donde existe un sentimiento generalizado de poca

satisfaccion o insatisfaccion con la remuneracion devengada.
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4.2.5 Cruce de la variable afios de servicio con el proceso de compensacion:

GRAFICO 32: Promedios de satisfaccién de la compensacion y la atencion al cliente
por afios de servicio.
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El gréfico 32 muestra los promedios de los empleados por afios de servicio,
en donde se aprecia a manera general, que a medida que los empleados llevan
mas tiempo en la organizacion se encuentran mas satisfechos con Ila
compensacion y al mismo tiempo expresan que dicha compensacion tiene una
mayor influencia en la atencion al cliente. Observando mas en detalle, la categoria
de 0 a 2 afios de servicio, es donde se expresan los niveles mas inferiores de baja
satisfaccion tanto para la compensacion, como para la influencia de ésta en la
atencién al cliente (2,74; 2,93 respectivamente), esto podria sugerir, que a medida
que el empleado lleve mas tiempo en la organizacién, probablemente reciba una
mejor remuneracion y por ende exprese una mayor satisfaccion ante dicha
variable, esto se refleja en la alta satisfaccion con la compensaciéon (4,33)
expresada por los empleados ubicados en la categoria 6 aflos o mas.

Al mismo tiempo resulta curioso, al comparar el grafico 26 con el 32, que
tanto para el adiestramiento como para la compensacion, los promedios de
satisfaccion se van incrementando en la medida que el empleado lleva mas tiempo
trabajando en la empresa; claro estd que dichos promedios de satisfaccion, son

mas altos en el adiestramiento que en la compensacién, como se ha expuesto con

anterioridad.
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4.2.6 Cruce de la variable turno con el proceso de compensacion:

GRAFICO 33: Promedios de satisfaccion de la compensacion y ia atencion al cliente
por turno.
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En la grafica es posible observar que, tanto para el turno de la mafana
como para el turno de la tarde, los promedios de la satisfaccion con la
compensacion recibida son idénticos (2,7) expresando una baja satisfaccion ante
dicha variable; en estos mismos turnos los empleados expresan niveles mayores
en los promedios de la influencia que la compensacion tiene en la atencion al
cliente, pero aun siguen siendo bajos, (3,12 y 2,95 respectivamente). Sin embargo,
en el turno de la noche se observa lo contrario, ya que el promedio que representa
la satisfaccion con la compensacion es un poco mayor que el promedio que
expresa la influencia de la compensaciéon en la atencion al cliente (3,07 y 3,05
respectivamente); ambos promedios indicando una baja satisfaccion entre los
empleados de la noche con la compensacion recibida y una baja influencia de la
compensacion en la atencién al cliente.

En lineas generales se observa que para los tres turnos, los empleados
expresan una baja satisfaccion con la compensacion recibida y al mismo tiempo
perciben que la compensacion tiene una baja influencia en la manera en que ellos

ofrecen el servicio.
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5. CORRELACION

Dado que no es posible correlacionar mediciones de unas variables hechas en
unas personas con mediciones de otras variables realizadas a otras personas, no
se pudo calcular en esta investigacién dicho coeficiente de correlaciéon entre las
variables adiestramiento y compensacion (variables independientes) con la
satisfaccion del cliente (variable dependiente), va que las muestras de sujetos son
distintas, pero dicha relacion quedd comprobada con los analisis realizados en
este capitulo. Por lo tanto, dado que dicho valor de correlacion es sélo posible si
se calcula entre variables medidas en una misma muestra, se procedid a calcular
dicho coeficiente para medir la relacién existente entre la satisfaccién con el
adiestramiento y la influencia de dicha variable en la atencién al cliente, de igual
modo se calculd la correlacién entre la satisfaccion de los empleados con su
compensacion y la influencia de ésta en la atencién al cliente. Los resultados
fueron los siguientes (Ver anexo 7):

TABLA 31: Correlaciones.

Satisfaccién con el adiestramiento - Influencia
del adiestramiento en la atencion al cliente 0513
Satisfaccion con la compensacion ~ Influencia 0.406
de la compensacion en la atencién al cliente

Tomando en cuenta que dicho coeficiente puede arrojar resultados que van
desde -1 a +1, y que por tanto la correlaciéon puede ser: a) positiva: cuando los
sujetos que arrojan altos valores en una variable, arrojan también altos valores
para la otra variable o b) negativa: cuando los sujetos que arrojan altos valores en
una variable, arrojan valores bajos para la otra, es decir, presentan un crecimiento
inversamente proporcional, (Hernandez et al, 1991). Por lo tanto los resultados
anteriores quieren decir, que la correlacion existente entre la satisfaccion con el
proceso de adiestramiento y la influencia que tiene dicho proceso en la atencién al

cliente, es una correlacién positiva fuerte y que la correlacién entre la satisfaccién

con la compensacién recibida y la influencia de ésta en la atencién al cliente es

e
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una correlaciéon positiva media. Dichos resultados concuerdan con los resultados
expresados en los andlisis anteriores, a través de los cuales, los empleados
expresan estar altamente satisfechos con el proceso de adiestramiento y que es
éste el que mayor nivel de influencia tiene en la atencién al cliente ofrecida por
ellos y a su vez expresan, una baja satisfaccion con la compensacién recibida asf
como una baja influencia de ésta en la atencién al cliente.
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1. CONCLUSIONES

Siendo el objetivo principal de esta investigacion determinar /a influencia de
los procesos de adiestramiento y compensacién def personal en la satisfaccién del
cliente, se procedid a evaluar primeramente los niveles de satisfaccion de los
empleados en cuanto al proceso de adiestramiento y compensacion y la influencia
que tienen dichos procesos en la atencion al cliente, para ello se utilizaron dos
instrumentos que midieran especificamente cada proceso. Cada uno de ellos,
estuvo compuesto por dos tipos de preguntas, unas dirigidas a evaluar la
satisfaccion del empleado con el proceso de adiestramiento y compensacion y
otras dirigidas a medir la influencia que éstas procesos ejercen en la atencidn al
cliente. En segundo término se realizd la creacion de ofro instrumento para evaluar
los niveles de satisfaccion de los clientes.

El analisis de los resultados se basd en una muestra de empleados
compuesta en su mayoria del sexo masculino y por jévenes entre 16 y 20 afios de
edad, con un grado de instruccién de secundaria completa y que llevan prestando
sus servicios para la empresa entre 0 y 2 afios; y en una muestra de clientes
compuesta en su mayoria por hombres que han solicitado los servicios de la
empresa mas de tres veces.

Una vez obtenidos dichos resultados, se procedid a evaluar los niveles de
satisfaccion de los empleados acerca de los procesos de adiestramiento y
compensacion, respondiendo en primer lugar, a los objetivos numero uno y dos de
la investigacion, es decir, evaluar y analizar la satisfaccion de los empleados en
cuanto al proceso de adiestramiento y la influencia que éste proceso tiene en la
atencion al cliente, para los cuales se obtuvo como resultado lo siguiente: los
empleados se encuentran altamente satisfechos con el proceso de adiestramiento
al cual han sido sujetos y al mismo tiempo perciben que dicho adiestramiento tiene
una alta influencia en la atencion al cliente. Analizando mas detalladamente, los
resultados arrojados en relacion con el proceso de adiestramiento, indican que los
niveles mas altos de satisfaccion se encuentran en la dimension a) desarrolio y
progreso, es decir, las expectativas de los empleados fueron cubiertas por el

82




Conclusiones y Recomendaciones
_————— e e e e e

adiestramiento en lo que respecta a las posibilidades de ascensos, evaluacion de
desempeno e incrementos en la efectividad del trabajo;, y b) en la dimension
nuevas habilidades, es decir, los empleados perciben que gracias al
adiestramiento recibido ellos adquirieron nuevas habilidades y destrezas, asi como
también la capacidad para resolver problemas y situaciones imprevistas. Para
estas dos dimensiones también se obtuvo los promedios mas alios, en o que
respecta a la influencia que tiene el adiestramiento en la atencion al cliente, esto
quiere decir, que los empleados perciben que las dimensiones mencionadas
anteriormente, son las que ejercen una mayor influencia en la manera en que ellos
ofrecen el servicio,

La dimension Habitos de trabajo es la que obtuvo los promedios mas bajos,
pero aun asi, expresan una alta satisfaccion por parte de los empleados con las
herramientas brindadas por el adiestramiento en lo relacionado a elementos como,
los niveles de comunicacion y las relaciones interpersonales dentro de area
laboral, asi como también, es aqui donde se presentan promedios menores en la
influencia que dichos elementos pueden tener en la atencion al cliente. Esta
situacion nos puede dar a entender, que esta empresa, dentro de su programa de
adiestramiento, no estimula en gran medida la comunicacién, tanto interna como
externa, dentro del ambito laboral.

De modo general, se puede decir, que el proceso de adiestramiento ha
cubjerto las expectativas de aprendizaje demandadas por los empleados y que a
su vez, dicho proceso tiene una alta influencia en la atencion al cliente.

En segundo lugar, se respondid a los objetivos tres y cuatro de la
investigacion, es decir, evaluar y analizar la satisfaccion de los empleados en
cuanto a la compensacion recibida y la influencia que ésta ejerce en la atencian al
cliente; para lo cual se obtuvo los siguientes resultados:

Los empleados expreséron una baja satisfaccion en cuanto a la
compensacion recibida, en donde se pueden observar promedios un poco mas
altos en la dimension compensacidn indirecta, esto demuestra que los empleados

se encuentran, en niveles levemente superiores, mas satisfechos con los
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_'n‘eﬁcios recibidos, tales como el horario medio tiempo, pdliza de accidentes
ersonales, transporte, uniformes, comida y reconocimientos.

Al mismo tiempo, en cuanto a elementos como el salario base, utilidades,
caciones y ticket de descuento, todos éstos componentes de la dimension
‘compensacion directa, los empleados expresan una baja satisfaccion pero en
les inferiores que los promedios expresados para la dimension compensacion
Jindirecta. Dichos niveles inferiores de satisfaccion, pudieran explicarse debido a
que hoy en dia, la situacion de crisis econdémica, politica y social reinantes en el
‘pais, han producido sentimientos generalizados de insatisfaccion y/o baja
satisfaccion en cuanto a la remuneracion recibida.

1 En lo que respecta a la influencia que la compensacion puede tener en la
atencion al cliente, los empleados también expresan una bhaja influencia, es decir,
para ellos, la compensacion total recibida no esta en estrecha relacion con la
‘manera en que ofrecen sus servicios, pero aun asi, expresan promedios un poco
‘mas altos en la influencia que tiene la dimensién compensacién indirecta en la
‘atencion al cliente.

4 Por otro lado, en lo que respecta al objetivo nudmero cinco de la
investigacion, analizar la satisfaccion de los clientes con respecto al servicio
recibido, los promedios de satisfaccion expresados por éstos son altos, es decir,
los clientes estan altamente satisfechos con elementos como la presencia fisica y
‘amabilidad de los empleados, las instalaciones, la calidad de la comida vy la
rapidez del servicio ofrecido.

0 En cuanto a los resultados arrojados por tienda, los promedios de
satisfaccion de los empleados con los procesos de adiestramiento vy

‘compensacion y la influencia que tienen estos procesos en la atencién al cliente,

‘cual se corresponde con el mayor promedio de alta satisfaccion expresado por los
clientes de dicha tienda.

Con respecto a los cruces de las variables independientes con los datos
“demograficos, se puede concluir, qgue no se encuentran diferencias resaltantes en

los resultados ubicados por sexo, edad, grado de instruccién, cargo, afios de
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servicios y turno dentro de cada variable; resulta interesante destacar que con
respecto a los “afios de servicio” se observa que a medida que los empleados
llevan mas tiempo en la organizacion estan mas satisfechos con el adiestramiento
y expresan una mayor influencia de dicha variable en |la atencion al cliente, siendo
este mismo efecto el ocurrido en la compensacion, es decir, a medida que los
empleados llevan mas tiempo en la organizacion se sienten mas satisfechos con
la compensacion recibida y al mismo tiempo expresan que dicha variable tiene una
mayor influencia en la atencion al cliente. Esta situacion también ocurre para el
dato demogréfico “cargo”, es decir, mientras el cargo sea mayor los empleados
expresan mayores promedios en la satisfaccion con su adiestramiento y con su
compensacion, asi como en la influencia de dichas variables en la atencién al
cliente. Estos resultados son de esperarse si se parte de la premisa que mientras
los empleados lleven mas tiempo en la empresa, éstos ascenderan y su
remuneracion sera mayor.

Para finalizar, a modo de conclusion general 'y respondiendo al ultimo
objetivo de la investigacion, el cual plantea analizar la relacion entre las variables
independientes con la dependiente, de lo cual de concluye, que ambas variables
independientes, adiestramiento y compensacion, influyen positivamente, en mayor
o menor grado, sobre la variable dependiente, satisfaccion del cliente. Sin
embargo, como se menciond anteriormente, es el proceso de adiestramiento, el
que pasee los promedios mas altos de satisfaccidn y el que ejerce una mayar
influencia en la atencion al cliente, lo que se refleja en la alta satisfaccion

expresada por los clientes en cuanto al servicio recibido.
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2. RECOMENDACIONES

A continuacion se presentan algunas recomendaciones basadas en el andlisis
realizado y en las conclusiones obtenidas en la presente investigacion:

v' Se sugiere efectuar una revision de la estructura de compensacion, en vista
de la baja satisfaccion expresada por los empleados que ocupan cargos de
operadores y supervisores.

v Se recomienda la creacién de programas de incentivo 0 reconocimientos,
que motiven a los empleados a lograr un mejor desempeno, incrementando
en lo posible |a satisfaccion de los mismos.

v' Se sugiere profundizar y desarrollar dentro del programa de adiestramiento,
los tdpicos relacionados a los niveles de comunicaciéon y las relaciones
interpersonales, a pesar, de que el promedio obtenido para dichos
indicadores fue alto, se ubica en el mas bajo entre todas las dimensiones
de la variable adiestramiento.

v Se recomienda la realizacion de un estudio que investigue las causas de la

alta rotacion presente para estos cargos en dicha empresa.
v' Se sugiere realizar otras investigaciones similares, en las tiendas American

Deli del resto del pais, a fin de establecer las semejanzas o diferencias con
los resultados obtenidos en esta investigacion.
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ANEXO1:
OPERACIONALIZACIONES




TABLA DE OPERACIONALIZACION: ADIESTRAMIENTO

Adiestramiento

VARIABLE [ DEFINICION NOMINAL

Proceso que se genera en el
Ambito laboral, mediante el cual
se aprende una seric de
conocimientos v se adquiere ¢l
minimo de habilidades y
destrezas requeridas para la
¢jecucion correcta y eficiente del
trabajo. Implica la modificacion
positiva o negativa de la conducta
en un periodo de tiempo
determinado.

DIMENSIONES INDICADORES

- Ascensos, 1-9-16

- Desarrollo y Progreso. |- Evaluacion de 4-10
desempefio.
- Incremento en la 6-26-29
efectividad del trabajo. \
- Niveles de 5-35
comunicacion,

- Habitos de Trabajo.
- Relaciones 11-12
interpersonales
- Adquisicion de nuevas |7 — 20
habilidades y destrezas.

- Nuevas Habilidades.
- Aplicacion del 19-22
conocimiento adquirido.




trabajo.

| VARIABLE | DEFINICION NOMINAL| DIMENSIONES INDICADORES ITEMS

- Capacidad para 18 —24
resolver situaciones
imprevistas.
- Capacidad para 2-15
resolver problemas.
- Conflictos evitados. |13 —31
- Actitud. 23 —38
- Disposicion. 21-25

- Sentimientos y

actitudes.

337

- Responsabilidad.
- Autoestima en el 27 -30




VARIABLE

DEFINICION NOMINAL

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
- Compromiso. 33 -37
- Toma de decisiones. |14 —36
- Iniciativa.
- Culminacion exitosa |17 — 34
de actividades.
- Participacion. 8-28




TABLA DE OPERACIONALIZACION: COMPENSACION

VARIABLE

Compensacion Total

DEFINICION NOMINAL

e e e e e s e
Retribucidn ya sea en dinero o no,

otorgada a una persona como
contraprestacion a la ¢jecucion de
un servicio.

DIMENSIONES

INDICADORES

1.Compensacion Directa.

ITEMS

Salario Base.
Utilidades
Dias de
Vacaciones.
Bono vacacional.

Ticket de Descuento en la
tienda.

disfruie  de

1-2-3-4-5-6-7-8-9-10-11

2. Compensacion Indirecta. |~

Poliza de
personales.
Transporte.
Uniforme,
Comida.
Horario medio tiempo
Reconocimientos.

accidentes

12-13-14-15-16-17-18-
19-20.




TABLA DE OPERACIONALIZACION: SATISFACCION DEL CLIENTE

- Fiabilidad

YARIABLE DEFINICION NOMINAL ’ DIMENSIONES ITEMS
Satisfaccion del Valoracion de las expectativas del
Cliente cliente con relacion al servicio | - Tangibilidad 1,3,5,6,11
recibido.

- Capacidad de

respuesta 2,7
4,9 13

- Empatia
10, 12

- Seguridad
8
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ANEXO 2:
INSTRUMENTOS

DE MEDICION PARA
LOS EMPLEADOS




PARTE UNO: DATOS GENERALES

Por favor, marque con una equis (x) en una casilla de cada columna segun su caso.

Operario
Secundaria Incompleta sistente 3-5 afos Tarde
Secundaria Completa Enﬁmona -8 afios
’——Técnico |Entrenador 9 afios 0 ma
""" - ' Gerente '

1L PARTE DOS: ADIESTRAMIENTO / ENTRENAMIENTO
A continuacion se le presenta una serie de afirmaciones, en donde debera encerrar en un circulo la
respuesta que mas se adecue a su opinion.

Totalmente En Ni de acuerdo De Totalmente
en desacuerda desacuerdo i en desacuerdo Acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
? 1. El adiestramiento recibido me permite ascender en la organizacion. [
!

1

2. He mejorade mi capacidad para resalver efectivamente los problemas con los

clientes, gracias al adiestramiento recibido. 1
3. He notado un incremento en la cantidad de responsabilidades que enfrento en mi
trabajo como resultado del adiestramiento impartido. 1
4. El adiestramiento recibido me permite tener cambios favorables en mis
evaluaciones de desemperio. 1
5. El adiestramiento recibido no ha mejorado mis niveles de comunicacion con los
clicntes, 1
6. El adiestramiento recibido, me permile experimentar mejoras en la efectividad de l
mi trabajo.

7. Con el adiestramiento recibido he adquirido nuevas habilidades y destrezas. I

8. He incrementado mi participacion para presentar nuevas ideas, a consecuencia del
adiestramiento recibido.

9. El no atender mejor a mis clienies afecla mis posibilidades de ascenso en la

organizacion, 1
10. El resultado de mis evaluaciones de desempeiio me ayudan a atender mejor a los
clientes. 1
11. He mejorado mis relaciones interpersonales en ¢l trabajo, gracias al

adiestramiento recibido 1

12. El adiestramiento no me ha ayudado a relacionarme mejor con los clientes. \

13. El adiestramiento recibido ha mejorado mi capacidad para evitar conflictos en el

ambiente laboral. 1

14. He adquirido nucvas capacidades que me facilitan la toma de decisiones en ¢l

trabajo. como resultado del adiestramiento recibido. IJ

15. He mejorado mi capacidad para resolver problemas en el ambiente laboral como

consecuencia del adiestramiento recibido, 1

16. Mis posibilidades de ascenso en Ia organizacién me motivan a atender mejor a los

clientes. 112/31418 |

17. He mejorado mi capacidad para culminar con éxito el proceso de atencion al
cliente, gracias al adiestramiento recibido.




R

Totalmente En Ni de acuerdo De Totalmente
en desacuerdo desacuerdo ni en desacuerdo Acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
18. He incrementado mi capacidad para resolver situaciones imprevistas con los
clientes gracias al adiestramiento recibido. 1 12] 3|4
19. No he aplicado en mi trabajo ¢l conocimiento adquirido en ¢l adiestramiento.
4
20. Con el adiestramiento recibido he adquirido nuevas habilidades v destrezas para
atender mejor a los clicntes. 4
21. El adiestramiento recibido mejora mi disposicion para atender al cliente.
4
‘ 22. El conocimiento adquirido en el adiestramiento lo aplico para atender mejor a los
clientes. 4 |
! 23. El adiestramiento recibido produce cambios favorables en mi actitud para realizar
actividades dentro def ambienie de trabajo. 1121314
24. El adiestramiento recibido me permite incrementar mi capacidad para resolver
situaciones imprevistas en el trabajo. | 1 [ 2(3]4]
25. El adiestramiento recibido ha mejorado mi disposicion para llevar a cabo mis
tareas. 172134
26. Las mejoras en la efectividad de wi trabajo favarecen la manera cn que aticndo a ]
los clientes. Lo .23 |4
27. He mejorado mi autoestima cn ¢l trabajo gracias al adiestramiento recibido. I
1121314
28. El adiestramicento recibido, incrementd mi participacion para  presentar nuevas i
ideas, ayuddndome a atender mejor a los clientes 12314
29. El adiestramiento que he recibido me permite atender mejor a los clientes.
1]2]3]4]5
30. El adiestramiento recibido mejora mi autoestima laboral. motivandome a atender
mejor a los clientes. 1213 |4] 35
31. He mejorado mi capacidad para evitar conflictos con los clientes gracias al J
adiestramiento recibido. 123|435
32. Ef incremento en la cantidad de responsabilidades en mi trabajo. como
consecuencia del adicstramiento recibido. me ayuda a atender mejor a los clientes. 1124304} )
33, El adiestramiento recibido, me permite experimentar un mayor nivel de T
compromiso con la organizacion. 1 [2])3]4]5
34. He mejorado mi capacidad para culminar con éxito las actividades del trabajo, l
gracias al adiestramiento recibido. LAV EN 3L Al B
35. El adiestramiento recibido no ha mejorado mis niveles de comunicacion en el | ]
(rabajo. 172084145
36. El adiestramiento recibido me facilita la toma de decisiones en €l (rabajo, l }
ayuddandome a atender mejor a los clicntes. L2l 3i4l 8
37. El compromiso que experimento con la organizacion, a raiz del adiestramiento ’ J
recibido, favorece la manera en que atiendo a los clientes. 1 12|3[4]|35
38. He notado cambios favorables en mi actitud hacia los clientes como consecuencia
del adicstramiento que he recibido. 1 12)3]415




I. PARTE UNO.
A continuacion se le presenta una serie de afirmaciones, en donde debera encerrar en un

circulo la respuesta que mas se adecue a su opinion.

Teniendo en cuenta que cuando se le pregunte acerca de El PAGO RECIBIDO nos
referimos a su: salario base, utilidades, dias de disfrute de vacaciones, bono vacacional, ticket de
descuento.

Totalmente En Ni de acuerdo De Totalmente
en desacuerdo desacuerdo Ni en desacuerdo acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 3
1 L. El pago que recibo favarece la manera en que atienda al clieute. WABDE
3 2. Laforma en que atiendo a los clientes, se ve perjudicada por el hecho de que el pago 1 [2[3[4][5
i que recibo no este acorde al cargo que ocupo.
3. Satisfacer mis necesidades bdsicas me motiva a atender mejor a los clientes, Li2131415
4. EI pago que recibo me permite mejorar mi calidad de vida. L[2(3([4]53
5. La forma en que atiendo a los clientes, se ve perjudicada por el hecho de que el pago que Nz [3T4]3
recibo no este acorde al pago recibido en cargos similares en otras empresas de comida
ripida.
6. El pago que recibo no me permite satisfacer mis necesidades basicas. 1
7. Atiendo mejor a los clientes. debido a que ¢l pago que recibo esta acorde al volumen de | 1
mi trabajo.
8. EI pago que recibo esta acorde a los pagos recibidos en cargos similares en otras

empresas de comida rapida,
9. Mgjorar mi calidad de vida me motiva a atender mejor a los clientes.

10. El pago que recibo se corresponde con el volumen de mi trabajo.

11. El pago que recibo esta acorde al cargo que ocupo.

1. PARTE DOS.

A continuacién se le presentan una serie de afirmaciones, en donde debera encerrar en un
circulo la respuesta que mas se adecue a su opinion.

Teniendo en cuenta que cuando se le pregunte acerca de LOS BENEFICIOS QUE RECIBO
nos referimos a su: Péliza de accidentes personales. transporte, uniforme, comida, horario medio tiempo y

reconocimientos.

Totalmente En Ni de acuerdo De Totalmente

cn desacuerdo desacuerdo Ni en desacuerdo acucrdo de acuerdo

1 2 3 4 5

12, Los beneficios que recibo no favorece la manera en que atiendo al cliente, 112
13. Los beneficios que recibo me permiten satisfacer mis necesidades basicas. | 112 )¢
14. Los beneficios que recibo estdn acorde al cargo que ocupo. | 12 ]
15. La forma en que atiendo a los clientes, se ve favorecida por ¢l hecho de que los 112

beneficios que recibo estdn acorde a los beneficios recibidos en cargos similares en otras
empresas de comida rapida.

16, Mejorar mi calidad de vida a (ravés de los beneficios, me motiva 2 atender mejor a los L2
clientes,
17. Satisfacer mis necesidades bésicas a través de los beneficios, me cstimula a atender mejor | 1 |2
a los clientes
18. La forma en que atiendo a los clientes, se ve favorecida por el hecho de que los 112
beneficios que recibo estén acorde al cargo que ocupo.

19. Los beneficios que recibo estin acorde a los beneficios otorgados en cargos similaresen | 1 |2
otras empresas de comida ripida.

20.Los beneficios recibidos no me permiten mejorar mi calidad de vida

—
—
[ g




ANEXOS

ANEXO 3:

, INSTRUMENTO DE
MEDICION PARA LOS CLIENTES

1
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FECHA /I AMERICAN DELI: ALTAMIRA CCCT

HORA: LAS MERCEDES SAMBIL
SEXO:M___ F__ SABANA GRANDE __ CONCRESA

ESTAESSUVISITA#1 2 3omas

EDAD: /I

Estimado cliente, es para nosotros muy importante conocer su opinion acerca de
nuestros servicios, por ello le pedimos su colaboracion para que encierre en un
circulo la respuesta que mas se adecue a su opinion. Muchas gracias...

Totalmente En Ni de acuerdo De Totalmente
en desacuerdo desacuerdo ni en desacuerdo  acuerdo de acuerdo
i 2 3 4 3
1. Nuestras instalaciones son visualmente atractivas. 1 2 3 4 5
2. El servicio ofrecido fue rapido. 1 2 3 4 5
3. Nuestras instalaciones se mantienen aseadas. 1 2 3 4 5
4. Comprendemos tus necesidades como cliente. ] 2 3 4 5
_S,_L_a calidad de nuestros productos es excelente. ] 2 3 4 5
6. La presentacion de nuestros productos es atractiva. 1 2 3 4 5
7. Tenemos conocimientos suficientes para dar 1 2 3 4 5
respuesta a tus inquietudes. |
8. _Nuestros servicios estan bien realizados desde el 1 2 3 4 5 ]
primer momento.
9. Te atendemos con amabilidad. J 1 2 3 4 5
)’10. Te sientes seguro con nuestro servicio. 1 2 3 4 3
11. Nuestros empleados tienen una buena presencia. 1 2 3 4 5
12. Transmitimos confianza al ofrecerte el servicio. 1 3 3 4 5
13. Siempre estamos dispuestos a ayudarte. 1 2 3 4 ‘SJ




ANEXOS

ANEXO 4:

COEFICIENTE
ALPHA DE CRONBACH

'



CALCULO DEL COEFICIENTE ALPHA DE CRONBACH

BYEERT A B I LI TY ANALYSIS = SCALE (A L P HA)

Reliability Coefficients (Instrumente de Adiestramiento)

N of Cases = 9,0 N of Items = 38
Alpha = , 9010
BWECL I ABILITY ANALYS IS = S CALE (A L P HA)

Reliability Coefficients (Instrumento de Compensacién)

N of Cases = 8,0 N of Ttems = 20
Alpha = , 7820
RO I A BT L ITY ANALYSTIS -~ S CALE (A L P HA)

Reliability Coefficients (Instrumento de satisfaccién del cliente)
N of Cases = B0 N of Items = 13

Alpha = , 8869




ANEXOS

ANEXO 5:

TABULACION
DE LOS DATOS




TABULACION EMPLEADOS (ADIESTRAMIENTO)
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ANEXO 6:

TABLAS DE
SOPORTE DE GRAFICOS




BLAS DE PROMEDIOS DE LOS CRUCES DE LOS DATOS DEMOGRAFICOS Y EL PROCESO
DE ADIESTRAMIENTO

Adiestramiento -

EDAD:
; ! Adiestramiento -
Adiesiiamiento Atencion al cliente
16 - 20 anos 4.04 414
21 - 25 afos 417 412
26 - 30 afos 4,51 4.56
31 afios o mas 0 0

Adiestramiento Atencion al
cliente
4.07 412
412 4.1
DO DE INSTRUCCION:
Adiestramiento -
Adiestramiento Atencién al
cliente
3.11 3.35
3.86 3.92
4.4 3.98
4 .56 4.09
Universitario 4,29 4.14

8 DE SERVICIO:
Adiestramiento -
Adiestramiento Atencion al
cliente
4.07 412
422 4.04
4.94 4.88

CARGO:
; . Adiestramiento -
AOESt R Atencion al cliente
Operario 4.02 4.07
Supervisorio 4.56 4.46
TURNO:
. . Adiestramienio -
AdiEstgiligio Atencidn al cliente
Manana 3.98 4.08
Tarde 4.04 4086
Noche 4.29 4.29




PROCESQ DE COMPENSACION

TABLAS DE PROMEDIOS DE LOS CRUCES DE 1.OS DATOS DEMOGRAFICOS Y EL

EDAD:
Compensacion - Caompensacion
Compensacion Atencion al Compensacion] Atencion al
cliente cliente
2.73 3.11 16 - 20 afas 2.79 3.04
2.86 2.96 21 - 25 afios 2.81 3.01
26 - 30 afos 3.28 2.98
31 afios 0 mas 0 0
0 DE INSTRUCCION: CARGO:
Compensacion - Compensacion
Compensacion Atencién al Compensacion| Atencién al
A cliente cliente
_ Primaria 244 2 Operario 2.72 3.01
aria incompleta 2.83 3.08 Supervisorio 3.2 3.147
cundaria completa 2.68 2.97
Técnico 3.17 3.1
_ Universitario 312 3.1
SERVICIO: TURNO:
Compensacion - Compensacion
Compensacion Atencion al Compensacion| Atencion al
cliente cliente
2.74 2.98 Manfana 2.7 3.12
3.09 3.16 Tarde 2.7 2.95
4.33 3.32 Noche 3.07 3.05

SATISFACCION DEL CLIENTE

Satisfaccion del
cliente
- Manana 4.1
__ Tarde 4
~ Noche 41

TABLAS DE PROMEDIOS DE LOS CRUCES DE LA VARIABLE TURNO Y LA
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ANEXO 7:

RESULTADOS
DE CORRELACION



Correlacion entre Adiestramiento y Atencion al Cliente

Correlations
IAC SAG
Pearson IAC 1,000 ,813"1

Correlation gaG 813" 1,000
Sig. IAC , 1000
(2-ailed)  sSAG ,000 ;
N IAC 105 105
SAG 105 105

**. Correlation is significant at the 0.01 level

(2-tailed).

Correlacion entre Compensacioén y Atencion al Cliente

Correlations

VAR00001 | VAR00002

Pearson VAR00001 1,000 ,406"
Correlation  yAR00002 406" 1,000
Sig. VAR00001 , ,000
(2-tailed) VAR00002 ,000 ,
N VAR00001 105 105
VAR00002 105 105

**. Correlation is significant at the 0.01 level

(2-tailed).
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