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RESUMEN EJECTUTIVO

El presente estudio se enfoca en la evaluacién del desempeiio laboral y la calidad de
servicio enel restaurante "Diésel Nacional" de La Paz. La industria de comida réapida,
caracterizada por su competitividad, demanda una atencion especial a la eficiencia
operativa y la satisfaccion del cliente. La investigacion busca comprender la relacion entre
el desempefio del personal y la percepcion de calidad de servicio para identificar areas de
mejora y proponer estrategias que optimicen la experiencia tanto para empleados como
clientes.

La relevancia de este estudio radica en su capacidad para mejorar factores clave que
afectan tanto a los empleados como a la comunidad consumidora. Al centrarse en un
establecimiento destacado como "Diésel Nacional", se busca influir en practicas y
estrategias que beneficien tanto al prestigio del establecimiento como a la competitividad
del sector gastrondmico en La Paz. La investigacion se realizard en el cuarto trimestre de
2023, utilizando un enfoque descriptivo con técnicas como la revision documental y
encuestas a clientes para proporcionar una instantdnea actualizada y precisa de la
situacion.

Con este estudio, se espera contribuir con valiosos conocimientos que permitan
implementar mejoras significativas en el desempeio laboral y la calidad de servicio del
restaurante "Diésel Nacional". Los resultados obtenidos no solo beneficiaran
directamente a empleados y clientes delestablecimiento, sino que también ofreceran

perspectivas utiles para fortalecer la competitividad del sector gastronémico en La Paz.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se sumerge en el analisis exhaustivo del desempefio laboral y
la calidad de servicio en el reconocido restaurant "Diésel Nacional" de la ciudad de La
Paz. En un contexto de competitividad y dinamismo, la industria de comida rapida
demanda una atencidén meticulosa a la eficiencia operativa y a la satisfaccion del cliente.
En este escenario, comprender como se relacionan el desempenio laboral del personal y la
percepcion de calidad de servicio se vuelve esencial para identificar areas de fortaleza y
oportunidades de intervencion estratégica que puedan optimizar la experiencia global en

el establecimiento.

La relevancia de esta investigacion radica en la necesidad imperante de mejorar los
factores determinantes de la experiencia tanto para los empleados como para los clientes.
La eleccion de enfocarse en el restaurant "Diésel Nacional" responde a su posicion
destacada en la oferta gastrondmica de La Paz, convirtiéndolo en un punto clave para
influir en practicas mejoradas y estrategias de gestion que beneficien a los actores internos
y a la comunidad consumidora. Este estudio busca aportar conocimientos valiosos que no
solo contribuyan al prestigio del establecimiento, sino que también influyan en la

competitividad del sector en la ciudad.

La investigacion se llevara a cabo mediante un enfoque descriptivo, con técnicas como
larevision documental y encuestas a los clientes, con el proposito de medir de manera
detallada losniveles de desempeio laboral y calidad de servicio. El anélisis se realizara
en el cuarto trimestre de 2023, brindando una instantdnea contemporanea de la situacion
que permitira identificar areasde mejora y proponer estrategias concretas para elevar tanto

la experiencia laboral como la satisfaccion del cliente en el restaurant "Diésel Nacional".



CAPITULO I

ASPECTOS GENERALES

1.1.  Objetivos
1.1.1  Objetivo general

Conocer los niveles de desempefio laboral y calidad de servicio en el restaurant “Diésel
Nacional” de la ciudad de La Paz, con el fin de identificar areas de mejora y proponer

estrategiasque promuevan una experiencia laboral optima y la satisfaccion del cliente
1.1.1  Objetivos especificos

e Presentar los fundamentos tedrico conceptuales que definen el desempefio
laboral y lacalidad de servicio, bajo el enfoque de diversos autores.
e Representar con graficos la percepcion de los clientes que frecuentan el

restaurant“Diésel Nacional” de la ciudad de La Paz.

e Proponer la implementaciéon de programas de capacitacion centrados en el
desarrollopersonal y profesional de los empleados del Restaurant "Diésel

Nacional"

1.2 Justificacion

La realizacion del presente estudio sobre el desempeio laboral y la calidad de servicio en
el restaurant "Diésel Nacional" de la ciudad de La Paz responde a la imperante necesidad
de comprender y mejorar los factores determinantes de la experiencia tanto para los
empleadoscomo para los clientes. La industria de comida rapida, caracterizada por su
dinamismo y competitividad, demanda una atencion meticulosa a la eficiencia operativa
y a la satisfaccion del cliente. En este contexto, el andlisis detallado de como el desempeiio
laboral del personal se relaciona con la percepcion de calidad de servicio permitird

identificar areas de fortaleza y posibles puntos de intervencion estratégica para optimizar



la experiencia global en el establecimiento.

Ademas, la eleccion de centrarse en el restaurant "Diésel Nacional" en La Paz se justifica
por su relevancia local y su papel en la oferta gastronomica de la ciudad. Mejorar la
eficiencia operativay la calidad de servicio en este establecimiento no solo beneficia
directamente a empleados y clientes, sino que también contribuye al prestigio y la
competitividad del sector en La Paz. En ultima instancia, este estudio busca aportar
conocimientos valiosos que puedan influir en practicas mejoradas y estrategias de gestion
que beneficien tanto a los actores internos como a la comunidad consumidora del

restaurant "Diésel Nacional".

1.3 Alcance
1.3.1 Delimitacion tematica.

La tematica de la presente investigacion estd enmarcada en el area del Clima

Organizacional Administrativa
1.3.2 Delimitacion espacial

La investigacion se realiza dentro de las instalaciones del restaurant “Diésel Nacional”,
ubicadaen la Av. 20 de Octubre #2271 Entre Calles F. Guachalla y R. Gutiérrez de la
ciudad de La Paz.

1.3.3 Delimitacion temporal

El analisis del objeto de estudio de la presente investigacion, se realiza en el cuarto

trimestre dela gestion de 2023.


https://www.tripadvisor.es/Restaurant_Review-g294072-d3645897-Reviews-Diesel_Nacional-La_Paz_La_Paz_Department.html#MAPVIEW

14 Metodologia de investigacion
1.4.1 Tipo de investigacion

La investigacion se enmarca en lo descriptivo. El enfoque descriptivo se alinea con la
recopilacion y presentacion sistematica de datos sobre fenomenos observables. Estos
estudios permiten medir la informacion recolectada para luego describir, analizar e
interpretarsistematicamente las caracteristicas del fenémeno estudiado con base en la

realidad del escenarioplanteado:

“Comprende la descripcion, registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza
actual, composicion o procesos de los fendmenos. El enfoque que se hace sobre
conclusiones es dominante, 0 como una persona, grupo o cosa, conduce a
funciones en el presente. La investigacion descriptiva trabaja sobre las realidades
de los hechos y sus caracteristicas fundamentales es de presentarnos una

interpretacion correcta” (Tamayo, M.1999).

Este enfoque permite medir de manera detallada los niveles de desempefio laboral y
calidad de servicio. Ademas, de identificar areas especificas que requieren mejoras. Es
decir, este tipo de investigacion, coadyuva a comprender no solo cdmo se desempefian
los empleados y la calidad de servicio, sino también cOmo estas caracteristicas impactan

en la experiencia laboral y la satisfaccion del cliente.

1.5  Técnicas de investigacion

1.5.1 Revision documental

Esta técnica permite sustentar la parte tedrica del trabajo de investigacion (desempeiio
laboral y calidad de servicio), para lo cual se realiz6 una minuciosa revision bibliografica
en obrascientificas, publicaciones especializadas, revistas, paginas Web y otros. Esta
técnica contribuyo aobtener perspectivas multidisciplinarias sobre desempefio laboral y

calidad de servicio.



1.5.2 Encuesta

Se realizo a los clientes que frecuentan el restaurant “Diésel Nacional” de la ciudad de La
Paz.Vale decir, se indago el grado de percepcion que tienen los informantes de la calidad
de servicioy desempefio laboral en la urbe pacefia. Es decir, se formularon preguntas
estratégicas que indagaron sobre la velocidad de atencién, la precision en la
preparacion de los pedidos, lacortesia del personal y otros elementos clave que
contribuyen a la percepcion general de calidad de servicio. Asimismo, se exploraron
aspectos especificos relacionados con el desempefio laboral, abordando areas como la
eficiencia del personal, la capacidad de respuesta a las necesidades del cliente y la

amabilidad en la atencidn, entre otros aspectos.
1.6 Instrumento de investigacion
1.6.1 Fichas bibliograficas

Para organizar y sistematizar la informacioén recopilada durante esta revision, se
emplearon fichas bibliograficas. Estas fichas, elaboradas con precision y coherencia,
contienen datos esenciales de las fuentes consultadas, como autor, titulo, afio de

publicacion, y una sintesis de losconceptos y hallazgos relevantes.
1.6.2 Boleta de encuesta

La recoleccion de datos primarios se llevd a cabo mediante una boleta de encuesta
cuidadosamente disefada para capturar de manera precisa las percepciones de los clientes
respecto a la calidad de servicio y el desempefio laboral en el restaurant “Diésel Nacional”.
La boleta se estructurd estratégicamente en secciones temadticas, abordando aspectos

especificos relacionados con la experiencia del cliente y la evaluacion del personal.



CAPITULO II
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1 Desempeiio laboral

El desempefio laboral se concibe como la medida del valor que un empleado agrega a
través de sus acciones, conducta y/o comportamiento para el logro de los objetivos

organizacionales o empresas innovadoras.

“El desempefio laboral es el valor que se espera aportar a la organizacioén de los
diferentes episodios conductuales que un individuo lleva a cabo en un periodo
de tiempo. Estas conductas, de un mismo o varios individuos en diferentes
momentos temporales a la vez, contribuirdn a la eficiencia organizacional”

(Palaci, 2005, p.155).
Por su parte, Robbins (2004), complementa al determinar, como uno;

“de los principios fundamentales de la psicologia del desempeiio, es la fijacion
de metas, la cual activa el comportamiento y mejora el desempefio, porque ayuda
a la persona a enfocar sus esfuerzos sobre metas dificiles, que cuando las metas

son faciles” (Robbins, 2004).

Estas dos perspectivas resaltan la importancia del comportamiento y las metas en la
comprension del desempefio laboral. Palaci se centra en la contribucion global del
comportamiento al valor organizacional; Robbins destaca el papel clave de la fijacion de

metas como un factor motivador para mejorar el rendimiento laboral.
2.1.1 Evaluacion del desempeiio

La evaluacion de desempefio es un proceso esencial en la gestion del talento humano que
implica medir y analizar la eficacia de un colaborador en el cumplimiento de sus

responsabilidades y metas dentro de una empresa, durante un periodo especifico:



“Lo podemos considerar como un procedimiento estructural y sistematico para
medir, evaluar e influir sobre los atributos, comportamientos y resultados
relacionados con el trabajo, asi como el grado de ausentismo, con el fin de
descubrir en qué medida es productivo el empleado y si podra mejorar su
rendimiento futuro, que permite implantar nuevas politicas de compensacion,
mejora el desempefio, ayuda a tomar decisiones de ascensos o de ubicacion,
permite determinar si existe la necesidad de volver a capacitar, detectar errores
en el disefio del puesto y ayuda a observar si existen problemas personales que

afecten a la persona en el desempefio del cargo” (Amoro6s, 2011, p.171).

Por lo tanto, la evaluacion del desempefio es un proceso multifacético en la gestion de
recursos humanos o talento humano. No solo se trata de medir el rendimiento, sino de
vincular las habilidades de los empleados con las demandas de sus roles, mejorando las
relaciones laborales yofreciendo oportunidades de desarrollo personal. Reconoce la
importancia de la retroalimentacion y la conexion entre el rendimiento y la recompensa,
promoviendo un entorno de trabajo donde la eficiencia y el crecimiento individual son
fundamentales. Ademads, se destaca la utilidad de la evaluaciéon en proporcionar
informacion clave para la toma de decisionesestratégicas y en estimular la productividad,

como también, la vinculacién de la persona al cargo de:

“Adiestramiento, promociones. incentivos por el buen desempefio,
mejoramiento de las relaciones humanas entre el superior y los subordinados,
Auto perfeccionamiento del empleado, informaciones bésicas para la
investigacion de Recursos Humanos, estimaciondel potencial de desarrollo de
los empleados, estimulo a la mayor productividad, oportunidad de
conocimiento sobre los patrones de desempeiio de la empresa y
retroalimentacion con la informacion del propio individuo evaluado. Los
objetivos fundamentales de la evaluacion del desempefio pueden ser
presentados en tres fases: La primera fase es permitir un escenario de medida

del potencial humano en el sentido de determinar su plena aplicacion. En



segundo es permitir el tratamiento de los Recursos Humanos como un recurso
basico de la organizacion y cuya productividad puede ser desarrollada
indefinidamente, dependiendo, por supuesto, de la forma de administracion y
por ultimo proporcionar oportunidades de desarrollo y situaciones de efectiva
participacion a todos los miembros de la organizacion, teniendo presentes por
una parte los objetivos organizacionales y por la otra, los objetivos

individuales” (Arias & Heredia, 2000, p.172).

Al respecto, Chiavenato, destaca lo siguiente:

“Cuando un programa de evaluacion del desempeno esta bien planeado,
coordinado y desarrollado, normalmente trae beneficios a corto, mediano y
largo plazo. Los principalesbeneficiarios son, generalmente, el evaluado, el

jefe, la empresa y la comunidad” (Arias & Heredia, 2000, p.580).

2.1.2 Proceso de evaluacion del desempeiio

La evaluacion del desempefio es un proceso orientado a reducir la incertidumbre y
fomentar la armonia en el ambito laboral. En primer lugar, la evaluacién disminuye la
incertidumbre del colaborador al proporcionar una retroalimentacién clara sobre su
desempefio. Este proceso no solo implica la medicién objetiva de su rendimiento, sino
que también busca establecer una comunicacion efectiva entre el colaborador y su
gerente, fomentando la coincidencia de ideas y la comprension mutua. Chiavenato (2009)

sostiene que existe el siguiente proceso:

2.1.3 Autoevaluacion del desempeiio

La autoevaluacion de desempefio laboral es un proceso en el cual un empleado valora su
propio trabajo dentro de la empresa, utilizando pardmetros y criterios predefinidos por el
equipo de Recursos Humanos. Este ejercicio brinda al trabajador la oportunidad de tomar
conciencia de sus fortalezas y debilidades, facilitando asi su progreso y desarrollo

profesional:



“El ideal seria que cada persona evaluara su propio desempefio, a partir de
algunos criterios de referencia para evitar la subjetividad implicita del proceso.
En las organizaciones mas democraticas y abiertas, el propio individuo, con
ayuda de su superior, es responsable de su desempenio y de su monitoreo. En
esas organizaciones se utiliza mucho la autoevaluacion del desempefio, en cuyo
caso cada persona evalta constantemente su actuacion y su eficiencia y eficacia,
en el marco de algunos pardmetrosque le proporciona su supervisor o la tarea
misma. En realidad, cada persona puede y debe evaluar su desempefio como
via que le permita alcanzar las metas y los resultados establecidos y superar las
expectativas. Debe evaluar sus necesidades y sus carencias personales para
mejorar su desempefio, asi como sus puntos fuertes y débiles, su potencial y
su fragilidad, porque asi sabrd lo que debe reforzar y como mejorar sus
resultados personales. Muchas organizaciones tratan de desarrollar esquemas
de autoevaluacion para sus equipos. La autoevaluacion colectiva ha tenido

excelentes resultados” (Chiavenato, 2009, p. 249-250).

2.1.3.1 El gerente

Es el directo responsable en el desempefio, evaluacion continua y comunicacion de
resultados de sus subordinados en la organizaciéon u empresa, es decir, no es solo un
observador pasivo, sinoun actor clave en el proceso de gestion de personal. Ademas, la
mencion de la evaluacion continua sugiere un enfoque proactivo hacia el desarrollo y la

mejora constante, lo cual es fundamental en un entorno organizacional dinamico:

“En la mayor parte de las organizaciones el gerente —como administrador de
personas— tiene una responsabilidad de linea por el desempefio de sus
subordinados, de su constante evaluacion y de la comunicacion de los
resultados. En esas organizaciones el propio gerente, con asesoria del area de
recursos humanos (RH) que establece los medios y los criterios para efectuar la
evaluacion, es quien evalta el desempeno del personal. Dado que el gerente no

tiene conocimientos especializados para proyectar, mantener y desarrollar un
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plan sistematico para evaluar a las personas, el drea de RH interviene,como
funcion del staff, para instituir, dar seguimiento y controlar el sistema, mientras
quecada gerente conserva su autoridad de linea a la hora de evaluar el trabajo.
Esta linea de trabajo proporciona mayor libertad y flexibilidad, de modo que
cada gerente es el administrador real de su personal” (Chiavenato, 2009, p.

250).

2.1.3.2 Elindividuo y el gerente

La participacion activa tanto del individuo como del gerente en la evaluacion se ha
convertido enuna tendencia solida. Bajo este enfoque, el gerente cumple la funcion de
guia y orientador, mientras que el empleado evaliia su propio rendimiento basandose en

la retroalimentacion proporcionada por el gerente:

“Si la evaluacion del desempefio es una responsabilidad de linea y si el propio
colaborador es el mas interesado en ella, entonces una opcion interesante es la
reunion de las dos partes. Ahora la participacion del individuo y del gerente en
la evaluacion conforma una tendencia muy fuerte. De este modo, el gerente
funciona como el elemento que guia y orienta, mientras que el colaborador
evaliia su desempefio en funcion de la retroalimentacion que le proporciona el
gerente, quien proporciona al colaborador todos los recursos necesarios —
orientacion, entrenamiento, asesoria, informacion, equipo, metas y objetivos
por alcanzar— y obtiene resultados, mientras que el colaborador recibe recursos
del gerente y proporciona el desempefio y los resultados. Es un intercambio en
el que las dos partes aportan algo para obtener resultados” (Chiavenato, 2009,

p. 250).

2.1.3.3 El equipo de trabajo
El equipo de trabajo asume la responsabilidad de evaluar tanto su rendimiento global

como el de cada uno de sus miembros. Y, en colaboracion con cada integrante, establece
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las acciones necesarias para mejorar. El equipo se encarga de la evaluacion del desempetio
de sus miembros, tomando la iniciativa en la definicion de objetivos y metas que deben

ser alcanzados por cada individuo:

“Con esta modalidad, el propio equipo de trabajo evaliia su desempefio como
un todo y elde cada uno de sus miembros y después, con cada uno, programa
las medidas necesarias para su mejora. El equipo es el responsable de la
evaluacion del desempeiio de sus participantes y define los objetivos y las metas

que debe alcanzar” (Chiavenato, 2009, p. 250).

Las participaciones activas del equipo son fundamentales para el proceso de mejora
continua, permitiendo que tanto el rendimiento colectivo como el individual se ajusten

eficazmente a los estandares y metas establecidos.

2.1.3.4 La evaluacion de los 360°

Esta evaluacion se caracteriza por su riqueza, ya que proporciona informacion diversa
proveniente de diversas fuentes, contribuyendo a asegurar que el trabajador se adapte y se

integreadecuadamente a las diversas demandas de su entorno laboral y sus asociados:

“Todos los elementos que tienen alguna interaccion con el evaluado califican
su desempetio. El gerente, los compaiieros y los pares, los subordinados, los
clientes internos y externos, los proveedores y, en resumen, todas las personas
a su alrededor, queabarca 360°, participan en la evaluacion. Esta evaluacion es
mas rica porque produce informacion distinta, procedente de todas partes, y
sirve para asegurar la adaptacion y el acoplamiento del trabajador a las diversas
demandas que recibe de su entorno de trabajo ode sus asociados. Sin embargo,
para el evaluado no es nada facil permanecer suspendido entre dos varas o sobre
una pasarela recibiendo un verdadero tiroteo que llega de todas partes. Si no
tiene una mentalidad abierta, que conoce y acepta el sistema, queda en una

posicién muy vulnerable” (Chiavenato, 2009, p. 250).
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2.1.3.5 La evaluacion hacia arriba

La evaluacion hacia arriba constituye una vertiente especifica para evaluar al gerente. A
diferencia de la evaluaciéon tradicional donde el superior evalua al subordinado, esta

modalidad permite que el equipo evaltie a su propio gerente.

“Es una faceta especifica de la evaluacion para calificar al gerente. La
evaluacion hacia arriba es el contrario de la evaluacion del subordinado por
parte del superior, es la otra cara de la moneda, permite que el equipo evalte a
su gerente, qué tan bien proporciona al equipo los medios y los recursos para
que alcance los objetivos y como podria incrementar la eficacia del equipo y
ayudar a mejorar sus resultados. La evaluacion hacia arriba permite que el grupo
sostenga negociaciones e intercambios con el gerente, con la exigencia de
nuevos enfoques en términos de liderazgo, motivaciéon y comunicacion, que
daran lugar a relaciones de trabajo mas libres y eficaces. El mando arbitrario
del superior lo sustituye una nueva forma de actuaciéon democratica, con
sugerencias, consultas y participacion. Algunas organizaciones van mas alld y
proponen que los colaboradores evaluen a la compafiia con miras a obtener
realimentacion sobre los resultados alcanzadosy las medidas correctivas que se
necesitan para ajustar el ambiente de trabajo a las expectativas de las personas”

(Chiavenato, 2009, p. 250-251).

Es decir, este enfoque de evaluacion se centra en medir como el gerente proporciona los
mediosy recursos necesarios para que el equipo logre sus objetivos, asi como en
identificar oportunidades para mejorar la eficacia y resultados del grupo. Este enfoque
facilita el didlogo yel intercambio de ideas entre el equipo y el gerente, instando a la
adopcion de nuevos enfoquesen liderazgo, motivacion y comunicacion, lo que conduce

a relaciones laborales mas libres y eficaces.
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2.1.3.6 La comision de evaluacion del desempeiio

Este proceso implica una evaluacion colectiva llevada a cabo por un grupo de personas
con interés directo o indirecto en el rendimiento de los colaboradores. La comision suele
estar integrada por individuos de diversas unidades organizativas, con miembros
permanentes (como el presidente de la organizacion, el ejecutivo principal de recursos
humanos y el especialista en evaluacion del desempeio) y transitorios (como el gerente

o superior directo de cada colaboradorevaluado), entre otros:

“Algunas organizaciones asignan la evaluacion del desempefio a una comision
especialmente disefiada para tal efecto. Se trata de una evaluacion colectiva a
cargo de ungrupo de personas directa o indirectamente interesadas en el
desempefio de los colaboradores. [...]A pesar de la evidente distribucion de
fuerzas, esta forma recibe muchas criticas por su claro aspecto centralizador y
por su animo de juzgar el pasado. Porlo mismo, la comisién dificilmente
consigue enfocarse en la orientacion y la mejora continua del desempefio. En
las relaciones entre el colaborador y su entorno, la comision es un tercero, un
elemento externo y extrafio. Ademads, es onerosa, laboriosa y tardada, porque
todos los colaboradores deben pasar por la criba de la comision. Asimismo, las
personas evaluadas sienten que se les hace menos, como si su desempefio
dependiera de una comision central que juzga a todos y que los aprueba o

reprueba” (Chiavenato, 2009,p. 251).

2.1.3.7 El 6rgano de recursos humanos

Bajo este enfoque, la informacion sobre el rendimiento pasado de los individuos se obtiene
mayormente de ellos mismos y se procesa para generar informes o programas de medidas

coordinados por el érgano de recursos humanos:
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Se trata de una forma muy comun en organizaciones mas conservadoras, pero
estd en abandono por su enorme caracter centralizador, monopolizador y
burocratico. Con ella, el 6érgano de recursos humanos asume toda la
responsabilidad de la evaluacion del desempefio de las personas de la
organizacion. La informacion sobre el anterior desempeio de las personas casi
siempre se obtiene de cada una de ellas y se procesa e interpreta para generar
informes o programas de medidas que serdn coordinados por el organo de
recursos humanos. Como todo proceso centralizador, las reglas y las normas
burocraticas siempre restan libertad y flexibilidad a quienes participan en el
sistema. Ademas, tiene la desventaja de trabajar con promedios y medias, y no
con el desempefio individual y singular de cada persona. Se ocupa de lo general
y no de lo particular. En su intento por eliminar las diferencias individuales,
provoca una marcada tendencia a la estandarizacion del desempeno de las

personas (Chiavenato, 2009, p. 251-253).

Este método implica que la informacion sobre el rendimiento pasado se obtenga
principalmente de los propios individuos, procesandola para generar informes
coordinados por recursos humanos. Sin embargo, esta modalidad limita la libertad y

flexibilidad, y trabaja con promedios, descuidando el desempefio individual.

2.1.4 Métodos de evaluacion del desempeiio

En la perspectiva de Martha Alles (2002) sobre los diferentes métodos de evaluacion del

desempefio, destaca tres enfoques principales: caracteristicas, conductas y resultados.

e “Me¢todos basados en caracteristicas. Son los que sirven para medir, hasta qué
punto un empleado posee ciertas caracteristicas, que la empresa considera

importantes, son sencillos y faciles de administrar.

e [Escalas graficas de calificacion. Cada caracteristica por evaluar se representa
mediante, una escala en que el evaluador, indica hasta qué grado el empleado

posee esas caracteristicas.
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Meétodo de escalas mixtas. Es una modificacion de la escala basica, en lugar
de evaluarlas caracteristicas en una sola escala, se dan tres descripciones

especificas de cadacaracteristica: superior, promedio e inferior.

Meétodo de distribucion forzada. Este método exige que el evaluador elija, entre
varias declaraciones, a menudo puestas en forma de pares, que parecen

igualmente favorables y desfavorables.

Meétodos basados en el comportamiento. Estos permiten al evaluador identificar
el punto en que cierto empleado se aleja de la escala, también se desarrollan
para describir de manera especifica que acciones deberian, o no exhibirse en el

puesto.

Método de incidente critico. Esta relacionado con la conducta del evaluado,
cuando esta origina un €xito o un fracaso, poco usual en alguna parte del trabajo.
Tiene como ventajaabarcar todo el periodo evaluado y de este modo facilitar,

el desarrollo y la autoevaluacion por parte del empleado.

Escala de observacion de comportamiento. Enfoque de evaluacion que mide la
frecuenciaobservada en una conducta, la escala deberd estar disefiada para

medir la frecuencia, con que se observa cada una de las preguntas.

Meétodos basados en resultados. Estos métodos evaluan los logros de los
empleados, son mas objetivos que los otros métodos y otorgan mas autoridad a

los empleados.

Mediciones de productividad. Es una forma para alinear a los empleados, con
los objetivos de la organizacion, aunque muchas veces se puede contaminar por

factores externos, sobre los cuales los empleados no tienen influencia.
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e Administracion por objetivos. Califica el desempefio sobre la base del
cumplimiento de metas fijadas, mediante acuerdo entre el trabajador y la
empresa representada por su jefe. Es un sistema que conforma un ciclo,
comienza por el establecimiento de metas, y termina volviendo al mismo punto,
la descripcion de la meta, se acompafia de unadescripcion detallada, de como
hara ese empleado para alcanzarla, luego de un tiempo, el empleado hace su

propia autoevaluacion, sobre lo logrado en datos reales” ( p.69).

Por lo tanto, estos tres enfoques en la evaluacion del desempefio: caracteristicas,
conductas y resultados. En el primero, se miden las caracteristicas que la empresa
considera importantes, utilizando métodos sencillos y faciles de administrar, como las
escalas graficas de calificacion y el método de escalas mixtas. El segundo enfoque se
centra en el comportamiento del empleado, permitiendo al evaluador identificar acciones
especificas que deberian o no exhibirse en el puesto, utilizando métodos como el de
incidente critico y la escala de observacién de comportamiento. Por ultimo, el enfoque en
resultados evaltia los logros de los empleados de manera objetiva, otorgando mas
autoridad a los empleados, mediante métodos como las mediciones de productividad y la
administracion por objetivos. Este Gltimo método, basado en el cumplimiento de metas
acordadas entre el trabajador y la empresa, sigue un ciclo que comienza con el
establecimiento de metas y termina con una autoevaluacion por parte del empleado sobre

los logros alcanzados.
2.1.5 Objetivos de la evaluacion del desempeiio
Para alcanzar los resultados de los recursos humanos de la organizacion, la evaluacion

del desempefio pretende alcanzar los siguientes objetivos:

“l. Permitir condiciones de medicion del potencial humano a efecto de
determinar su plena utilizacion. 2. Permitir que los recursos humanos sean
tratados como una importante ventaja competitiva de la organizacién, cuya

productividad puede ser desarrollada dependiendo, obviamente, de la forma de
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la administracion. 3. Ofreceroportunidades de crecimiento y condiciones de
participacion efectiva a todos los miembros de la organizacion, con la
consideracion de los objetivos de la organizacion, deuna parte, y los objetivos

de los individuos, de la otra” (Idalberto, 2007, p.247-248).

Por tanto, la medicion del potencial humano determina su plena utilizacion, es decir, tratar
a los recursos humanos como una ventaja competitiva crucial, cuya productividad
depende de la gestion organizacional, y proporcionar oportunidades de crecimiento y
participacion efectiva para todos los miembros, considerando tanto los objetivos
organizacionales como los individuales. Estos elementos apuntan a maximizar el
rendimiento y la contribucion de los empleados al logro de los objetivos globales de la

organizacion.

2.1.6 Beneficios de la evaluacion del desempeiio

La evaluacion del desempefio es fundamental para mejorar el rendimiento de los
empleados y tiene implicaciones significativas en diversas areas de la gestion de recursos
humanos: desde la toma de decisiones sobre compensaciones hasta la planificacion de
la carrera profesional, el andlisis del desempefio proporciona informacion valiosa. El
mismo coadyuva a determinaraumentos salariales, guia las decisiones de promociones,
transferencias y separaciones, identificanecesidades de capacitacion y desarrollo, y

orienta la planificacion de la carrera profesional.

2.2 Calidad de servicio

Segtn Larrea, (1991), la calidad de servicio se define como la percepcion del cliente sobre
la concordancia entre el rendimiento y las expectativas, considerando elementos

cuantitativos y cualitativos asociados al producto o servicio principal:

“La calidad de servicio debe desarrollarse en que los trabajadores que atienden
deben ser profesionales y dar la impresion que son personas mas no robots

enfocando en una atencion individualizada. Un servicio correcto principalmente
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debe iniciar por el saludo cordial y luego tratar de atender al cliente en lo que
mas necesite a su comodidad, ya que el cliente cada vez busca que sean atentos
con un servicio amigable, buenos modales, lenguaje claro, sinceridad y sobre
todo ser escuchado con mucha paciencia; de tal modo que el cliente sienta que
le toman la suficiente importancia cada vez que acude a la empresa”

(Hochsmann, 2014).

Es decir, la calidad del servicio se logra mediante trabajadores profesionales que
proporcionan atencioén individualizada, alejandose de una interaccidon robotizada. El
servicio efectivo comienzacon un saludo cordial, seguido de la atencion a las
necesidades del cliente con amabilidad,buenos modales, lenguaje claro, sinceridad y
paciencia al escuchar. En resumen, la calidad de servicio se construye en la satisfaccion
del cliente a través de una experiencia personalizada y atencion enfocada en sus

necesidades.

2.2.1 Dimensiones de la calidad de servicio

Las dimensiones de la calidad de servicio abarcan diversos criterios que impactan
directamente en la percepcion y satisfaccion del cliente. Al respecto, Parasuraman, et al,
(1993). describe las caracteristicas de los criterios evaluativos o dimensiones generales

que utilizan los usuarios para juzgar la calidad de un servicio:

“Estas dimensiones incluyen aspectos como los elementos tangibles, que se
refieren a la apariencia de instalaciones, equipos y personal; la fiabilidad, que
destaca la habilidad para ejecutar el servicio de manera fiable y cuidadosa; la
capacidad de respuesta, relacionada con la disposicion para ayudar y
proporcionar un servicio rapido; la profesionalidad, que implica poseer las
destrezas y conocimientos necesarios; la cortesia, que abarca la atencion,
consideracion, respeto y amabilidad del personal de contacto; la credibilidad,
asociada con la veracidad y honestidad en el servicio proporcionado; la
seguridad, que implica la inexistencia de peligros, riesgos o dudas; la
accesibilidad, quese refiere a ser accesible y facil de contactar; la comunicacion,
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que involucra mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje
comprensible y escuchar sus necesidades;y la comprension del cliente, que
implica el esfuerzo por conocer a los clientes y entendersus necesidades. Estas
dimensiones constituyen criterios esenciales para evaluar y mejorar la calidad

de los servicios ofrecidos” (p.68).
Por su parte Sandoval., (2006). Describe las siguientes dimensiones de la calidad.

a) Confiabilidad: Consiste en respetar lo prometido al cliente, asi como los
niveles de exactitud requeridos, otorgando el producto o servicio de acuerdo
con lo previsto y estipulado. Se obtiene al cumplir al cliente con lo que el

producto o servicio ofrece.

b) Comprension: Implica la realizacion de esfuerzos serios para proveer

atencion esmerada e individual.

c¢) Capacidad de respuesta: Es la voluntad o disponibilidad para brindar servicio
en el tiempo asignado, procesando operaciones rapidamente y respondiendo

rapidamente a las demandas.

d) Competencia: Consiste en poseer las habilidades y conocimientos
requeridos para desempefiar el servicio, como destrezas del personal que
atiende a los clientes, conocimientos y habilidades del personal de soporte vy,

por supuesto, capacidad de los directivos.

e) Accesibilidad: Se refiere a la facilidad de contacto y acercamiento, ano hacer
esperar a los usuarios. Se logra con una atencion expedita al cliente, una

ubicacion conveniente y elestablecimiento de horas adecuadas de atencion.

f) Credibilidad: Desempenarse con veracidad y honestidad, con objeto de
lograr la satisfaccion de las necesidades de los clientes. Comprende el producto

o0 servicio, la reputacion de la empresa y las caracteristicas del producto. El
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cliente debe poseer la seguridad de que su eleccion realmente fue correcta.

g) Cortesia: Se refiere a la amabilidad con que se trata a los clientes, lo que
infunde confianza. La cortesia sin eficiencia o la eficiencia sin cortesia no tienen

el impacto positivo que puede tener la combinacion de estas caracteristicas.

h) Tangibilidad: Evidencia de los beneficios que obtuvo el cliente al comprar el

producto o servicio.

1) Empatia: La empatia va mas alla de la cortesia: consiste en ponerse en el
lugar del cliente para satisfacer sus expectativas. Es un compromiso con el

cliente, es el deseo de comprender sus necesidades y encontrar la respuesta mas

adecuada. La empatia implica un servicio esmerado e individualizado.

j) Responsabilidad: Servir al cliente pronto y eficazmente. Cuando los clientes
no pueden comunicarse con la empresa debido a la burocracia, o cuando sus

necesidades no son atendidas, perciben escasa responsabilidad.

2.2.2. Caracteristicas del servicio de calidad

Las caracteristicas clave de un buen servicio al cliente incluyen la empatia hacia las

necesidades del comprador, la eficiencia y resolucion rapida, la anticipacion a posibles

problemas, unacomunicacion clara y concisa, la oferta de una experiencia personalizada,

y lograr que el cliente sienta haber recibido un servicio excelente. Segin (Aniorte, 2013).

Algunas de las caracteristicas que se deben seguir y cumplir para un correcto servicio

de calidad, son las siguientes:

“1. Debe cumplir sus objetivos. 2. Debe servir para lo que se disefid. 3. Debe
ser adecuado para el uso. 4. Debe solucionar las necesidades. 5. Debe

proporcionar resultados” (p.54).
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2.2.3 Valor al cliente

El valor del cliente es un ritmo crucial que representa los ingresos totales que un
consumidor aporta al negocio durante la vida de la empresa. Esta métrica desempefia un
papel esencial en la toma de decisiones relacionadas con ventas, marketing, desarrollo de

productos y servicio al cliente. Kotler (2006), sostiene:

“Conseguir un cliente nuevo es entre cinco y siete veces mas caro que retener
al antiguo. Por eso es que se insiste implicita y explicitamente en la importancia

exclusiva y definitiva del cliente” (p.58).

2.2.4 Satisfaccion del cliente

El concepto de satisfaccion del cliente ha experimentado diversas modificaciones y ha
sido abordado desde diferentes perspectivas. Se sefiala un aumento significativo en el
interés por estudiar la satisfaccion del cliente, citando que ya en los afios 70 se habian
realizado y publicado méas de 500 estudios en esta area. Posteriormente, se menciona un
analisis que estimaba la existencia de alrededor de 15,000 articulos académicos sobre la
satisfaccion o insatisfaccion del cliente en las ultimas dos décadas. Esto indica un
continuo y creciente interés en comprender esteconcepto. Al respecto Reyes, S; Mayo, J.

y Loredo, N. (2009), definen que la:

“satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio acerca de un
rasgo del producto o servicio, o un producto y servicio en si mismo, que
proporciona un nivel placentero de recompensa que se relaciona

con el consumo.” (p.17).

Para estos escritores, la satisfaccion refleja el cumplimiento de una

expectativa;es decir, proporciona una respuesta al acto del consumo del servicio.
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CAPITULO 111

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1 Exposicion de resultadosTabla 1

Rapidez y eficiencia del servicio

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfactorio 2 4%
Insatisfactorio 6 12%
Neutral 21 42%
Satisfactorio 20 40%
Muy satisfactorio 1 2%
Total 50 100%
Figura 1

Rapidez y eficiencia del servicio

1. En general, ¢cdmo evaluaria la rapidez y eficiencia del
servicio proporcionado por el personal del restaurant "Diésel
Nacional"?

M Muy insatisfactorio

M |nsatisfactorio

¥ Neutral
Satisfactorio

® Muy satisfactorio
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Los datos recopilados reflejan la evaluacion de los clientes con respecto a la rapidez y

eficiencia del servicio proporcionado por el personal del restaurante "Diésel Nacional".

Un 42% de los encuestados expres6 una posicion "Neutral", lo que indica una percepcion

equilibrada sin inclinacion clara hacia la insatisfaccion o satisfaccion. Ademas, un 40%

evalud el servicio como "Satisfactorio", sugiriendo una experiencia positiva en términos

de rapidez y eficiencia. Por otro lado, los resultados también revelan que solo un 2% de

los participantes consideraron el servicio como "Muy satisfactorio", mientras que el 16%

combinado evalud el servicio como "Muy insatisfactorio" o "Insatisfactorio". Estos

porcentajes mas bajos indican areas potenciales de mejora en la rapidez y eficiencia del

Servicio.

Tabla 2

Amabilidad y cortesia en el trato con los clientes

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfactorio 1 2%
Insatisfactorio 5 10%
Neutral 22 44%
Satisfactorio 20 40%
Muy satisfactorio 2 4%
Total 50 100%
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Figura 2

Amabilidad y cortesia en el trato con los clientes

2. ¢En qué medida considera que el personal del restaurant
"Diésel Nacional" demuestra amabilidad y cortesia en el trato
con los clientes?

B Muy insatisfactorio

Insatisfactorio

Neutral

Satisfactorio

B Muy satisfactorio

El 44% de los encuestados expresd una posicion "Neutral", indicando una evaluacion
equilibradasin una inclinacién clara hacia la insatisfaccion o satisfaccion en términos
de trato amable y cortés. Por otro lado, un 40% evalud el trato como "Satisfactorio",
sugiriendo una experiencia positiva en cuanto a la amabilidad del personal. Ademas, un
4% considero el trato como "Muy satisfactorio”, lo que representa una evaluacion
bastante positiva. No obstante, es importante sefialar que un 12% combinado evalu6 el
trato como "Muy insatisfactorio" o "Insatisfactorio".

Tabla 3

Toma de pedidos y la entrega de alimentos

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfactorio 2 4%
Insatisfactorio 3 6%
Neutral 21 42%
Satisfactorio 17 34%
Muy satisfactorio 7 14%
Total 50 100%
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Figura 3

Toma de pedidos y la entrega de alimentos

3. ¢Cémo calificaria la precision en la toma de pedidos y la
entrega de alimentos por parte del personal del restaurant
"Diésel Nacional"?

B Muy insatisfactorio

™ |nsatisfactorio

Neutral Satisfactorio

- Muy satisfactorio

El 42% de los encuestados expresd una posicion "Neutral", sugiriendo que tienen una
percepcidnequilibrada sin inclinarse claramente hacia la insatisfaccion o la satisfaccion
en relacion con la precision en la toma de pedidos y la entrega de alimentos. Por
otro lado, el 34% evalu6 la precision como "Satisfactoria", indicando que la mayoria
de los clientes tuvo una experiencia positiva en este aspecto. Ademas, un 14% considerd
la precisién como "Muy satisfactoria", lo que refleja una evaluacion bastante positiva en
cuanto a la toma de pedidos y la entrega de alimentos. Sin embargo, es importante sefialar
que un 10% combinado evaludé la precision como "Muy insatisfactoria" o

"Insatisfactoria".
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Tabla 4

Conocimiento sobre los productos

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfactorio 3 6%
Insatisfactorio 6 12%
Neutral 18 36%
Satisfactorio 23 46%
Muy satisfactorio 0 0%
Total 50 100%

Figura 4

Conocimiento sobre los productos

4. ¢En qué medida percibe que el personal del restaurant
"Diésel Nacional" muestra un conocimiento adecuado sobre
los productos y servicios ofrecidos?

® Muy insatisfactorio

M |nsatisfactorio

Neutral

Satisfactorio

- Muy satisfactorio

El 46% de los encuestados califico la percepcion como "Satisfactoria”, lo que indica que
la mayoria de los clientes considera que el personal tiene un nivel adecuado de
conocimiento sobre los productos y servicios disponibles. Adicionalmente, el 36%
selecciond la opcion "Neutral", lo que podria interpretarse como una evaluacion

equilibrada sin inclinarse claramente hacia la insatisfaccion ni la satisfaccion. Sin
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embargo, un 18% combinado califico la percepcion como "Muy insatisfactoria" o
"Insatisfactoria", lo que destaca un area especifica de mejora en términosde conocimiento

del personal sobre los productos y servicios.

Tabla 5

Resolver problemas y atender solicitudes especiales de los clientes

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfactorio 1 2%
Insatisfactorio 6 12%
Neutral 19 38%
Satisfactorio 22 44%
Muy satisfactorio 2 4%
Total 50 100%

Figura 5

Resolver problemas y atender solicitudes especiales de los clientes

5. éCémo evaluaria la capacidad del personal del restaurant
"Diésel Nacional" para resolver problemas y atender
solicitudes especiales de los clientes?

B Muy insatisfactorio

¥ |nsatisfactorio
] Neutral
Satisfactorio

- Muy satisfactorio
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Un 44% de los encuestados califico esta capacidad como "Satisfactoria", lo que sugiere
que la mayoria de los clientes considera que el personal posee habilidades adecuadas para
abordar problemas y atender solicitudes especiales de manera satisfactoria. El 38%
selecciono la opcion "Neutral", indicando una evaluacion equilibrada sin una inclinacion
clara hacia la satisfaccion o insatisfaccion. Ademas, el 14% combinado entre "Muy
insatisfactorio" e "Insatisfactorio" indica que hay una proporcion minoritaria pero notable
de clientes que no estan satisfechos con la capacidad del personal en estos aspectos. Estos
resultados sefialan la importancia de mejorar enla resolucion de problemas y atender
solicitudes especiales para satisfacer plenamente a laclientela.

Finalmente, el 4% dio una calificacion de "Muy satisfactorio", lo que sugiere que hay un
grupo pequeio pero destacado que experiment6 un alto nivel de satisfaccion en este

aspecto.

Tabla 6

Trabajo colaborativo

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfactorio 0 0%
Insatisfactorio 9 18%
Neutral 22 44%
Satisfactorio 15 30%
Muy satisfactorio 4 8%
Total 50 100%
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Figura 6

Trabajo colaborativo

6. ¢En qué medida cree que el personal del restaurant "Diésel

Nacional" trabaja de manera colaborativa para garantizar una

experiencia positiva para los clientes?

B Muy insatisfactorio
Insatisfactorio

Neutral

Satisfactorio

B Muy satisfactorio

Los datos reflejan que la mayoria de los encuestados, un 44%, se encuentra en la categoria
"Neutral" respecto a la percepcion sobre la colaboracion del personal del restaurant
"Diésel Nacional" para asegurar una experiencia positiva para los clientes. Esto indica
una falta de consenso entre los clientes, ya que no muestran una inclinacion clara hacia
una evaluacion positiva o negativa en este aspecto especifico. En cuanto a las categorias
de satisfaccion, el 38% se encuentra en las categorias "Satisfactorio" y "Muy
satisfactorio”, lo que sugiere que una parte significativa de los clientes percibe que el
personal trabaja de manera colaborativa para brindar una experiencia positiva. Sin
embargo, el 18% de respuestas en las categorias "Insatisfactorio" e "Muy insatisfactorio"
indica que hay un segmento de la clientela que considera que la colaboracion del personal
para garantizar una experiencia positiva no es adecuada. En consecuencia, hay areas de
oportunidad para mejorar la percepcion general de la colaboraciondel personal en el

establecimiento.
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Tabla 7

Presentacion y limpieza

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfactorio 3 6%
Insatisfactorio 3 6%
Neutral 12 24%
Satisfactorio 24 48%
Muy satisfactorio 8 16%
Total 50 100%
Figura 7

Presentacion y limpieza

7. ¢Coémo calificaria la presentacién y limpieza de
las

16% 6%y

= Muy insatisfactorio

™ |nsatisfactorio

Neutral

Satisfactorio
]

Los resultados de la encuesta indican que, en general, la mayoria de los clientes del
restaurant "Diésel Nacional" tiene una percepcion positiva en cuanto a la presentacion y
limpieza de las instalaciones. El 48% de los encuestados califica la presentacion y
limpieza como "Satisfactorio”, mientras que un 16% la califica como "Muy

satisfactorio", sumando un total del 64% de respuestas positivas. Por otro lado, un 24%
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de los clientes se encuentra en la categoria "Neutral", lo que sugiere que hay un

segmento de la clientela que no tiene una opinion clarasobre la presentacion y limpieza

de las instalaciones. Solo el 12% de las respuestas caen en las categorias "Insatisfactorio"

e "Muy insatisfactorio", indicando que hay un espacio limitado para la insatisfaccion en

este aspecto.

Tabla 8 Comunicacion interna

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfactorio 3 6%
Insatisfactorio 7 14%
Neutral 18 36%
Satisfactorio 17 34%
Muy satisfactorio 5 10%
Total 50 100%

Figura 8

Comunicacion interna

8. En términos de comunicacioén interna en el restaurant
"Diésel Nacional", éicomo evaluaria la claridad y efectividad de
las instrucciones proporcionadas al personal?

M Muy insatisfactorio

M Insatisfactorio

m Neutral Satisfactorio
Muy satisfactorio
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La evaluacion de la claridad y efectividad de las instrucciones proporcionadas al personal
en el restaurant "Diésel Nacional" muestra una distribucion variada de respuestas. Un
34% de los encuestados considera que la comunicacién interna es "Satisfactoria",
mientras que un 10% la califica como "Muy satisfactoria". Esto sugiere que un porcentaje
significativo de clientes tiene una percepcion positiva en cuanto a la claridad y efectividad
de las instrucciones internas. Por otro lado, un 36% de los encuestados se encuentra en
la categoria "Neutral", lo que indica que  hay un segmento de la clientela que no tiene
una opinion clara sobre la comunicacidon interna en el restaurante. Las categorias
"Insatisfactorio" y "Muy insatisfactorio” suman un 20%, lo que sugiere que hay espacio
para mejoras en este aspecto, pero no representa una proporcion mayoritaria de

respuestas.

Tabla 9

Compromiso con el servicio de calidad

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfactorio 2 4%
Insatisfactorio 3 6%
Neutral 25 50%
Satisfactorio 14 28%
Muy satisfactorio 6 12%
Total 50 100%




Figura 9

Compromiso con el servicio de calidad

9. éEn qué medida percibe que el personal del restaurant
"Diésel Nacional" se muestra comprometido con brindar unservicio de
calidad?

" Muy insatisfactorio

= Insatisfactorio
Neutral

m Satisfactorio

Un 50% de los encuestados se encuentra en la categoria "Neutral", lo que indica que una
parte significativa de la clientela no tiene una percepcion clara o definida sobre el
nivel de compromiso del personal. Por otro lado, un 28% de los clientes califica el
compromiso como "Satisfactorio", y un 12% lo considera "Muy satisfactorio". Esto
sugiere que hay un segmento de la clientela que tiene una percepcion positiva sobre el
compromiso del personal del restaurante. Sin embargo, un 10% de las respuestas se
encuentra en las categorias "Insatisfactorio" y "Muy insatisfactorio", indicando que hay

espacio para mejoras en el nivel de compromiso percibido por algunos clientes.

33



Tabla 10

Disponibilidad y accesibilidad

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfactorio 2 1%
Insatisfactorio 6 12%
Neutral 15 30%
Satisfactorio 24 48%
Muy satisfactorio 3 6%
Total 50 100%

Figura 10

Disponibilidad y accesibilidad

10. ¢Como calificaria la disponibilidad y accesibilidad del
personal del restaurant "Diésel Nacional" para atender las
necesidades y preguntas de los clientes?

® Muy insatisfactorio
¥ |nsatisfactorio
|

Neutral

Satisfactorio
[}




La evaluacion sobre la disponibilidad y accesibilidad del personal del restaurant "Diésel
Nacional" para atender las necesidades y preguntas de los clientes muestra una tendencia
mayoritariamente positiva. Un 48% de los encuestados califica este aspecto como
"Satisfactorio”, mientras que un 30% se encuentra en la categoria "Neutral", lo que
sugiere que una parte significativa de la clientela no tiene una percepcion negativa ni

positiva destacada.

Por otro lado, el 6% de los clientes considera que la disponibilidad y accesibilidad del
personales "Muy satisfactorio", indicando un nivel alto de satisfaccion en este aspecto.
Sin embargo, un 16% de las respuestas se encuentra en las categorias "Insatisfactorio" y
"Muy insatisfactorio", sefialando que hay una proporcién pequeiia pero notable de
clientes que experimentan dificultades en la disponibilidad y accesibilidad del personal.
La percepcion general es positiva, con una mayoria que evalua favorablemente este

aspecto, pero aun hay areas de mejora identificadas.

Tabla 11

Sugerencias para mejorar el servicio

Detalle Frecuencia Porcentaje
Ampliar la variedad del menu 14 28%
Implementar un sistema de pedidos en linea 13 26%
Para clientes frecuentes ofrecer programas de lealtad. 5 10%
Mejorar la capacitacion del personal 10 20%
Incrementar opciones vegetarianas y veganas en el menu. 7 14%
Mejorar o renovar la sefializacion y presentacion visual del

restaurant 1 2%
Total 50 100%
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Figura 11

Sugerencias para mejorar el servicio

11. Indique su nivel de acuerdo con las siguientes sugerencias para
mejorar el servicio en el restaurant "Diésel Nacional":

Ampliar la variedad del menu

m mplementar un sistema de
pedidosen linea

® Para clientes frecuentes
ofrecerprogramas de lealtad.

Mejorar la capacitacion del
personal

Incrementar opciones
vegetarianas yveganas en el
menu.

Meiorar o renovar la

La interpretacion integral de las sugerencias para mejorar el servicio en el restaurant
"Diésel Nacional" revela diversas areas de interés entre los clientes. La sugerencia mas
respaldada es "Ampliar la variedad del mend" con un 28% de acuerdo, indicando un deseo
por opciones mas diversificadas. Le sigue de cerca "Implementar un sistema de pedidos
en linea" con un 26%, evidenciando la conveniencia y preferencia de los clientes por

métodos modernos de pedido.

Por otro lado, el interés en programas de lealtad para clientes frecuentes y la mejora en la
capacitacion del personal obtuvieron niveles mas moderados de apoyo, con un 10% y
20%, respectivamente. La propuesta de "Incrementar opciones vegetarianas y veganas en
el meni" cuenta con un 14% de aprobacion, mostrando una consideracion hacia las

preferencias dietéticas.En cambio, la sugerencia de "Mejorar o renovar la sefalizacion y
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presentacion visual del restaurant" obtuvo solo un 2% de acuerdo, sugiriendo que este
aspecto puede no ser una prioridad para la mayoria de los encuestados. Estas sugerencias
proporcionan una vision valiosa de las areas de mejora potenciales segun la percepcion

de los clientes.
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CAPITULO IV

MARCO PROPOSITIVO

4.1 Introduccion

En un mercado altamente competitivo y dinamico como el de la industria gastrondmica,
la calidad de servicio se erige como el pilar fundamental para la fidelizacion de clientes y
el éxito sostenible de un establecimiento. Conscientes de esta premisa, se plantea la
implementacion de un Plan de Estrategia de Calidad de Servicio especificamente disefiado
para el Restaurant "Diésel Nacional" en la ciudad de La Paz. Este plan surge de la
necesidad de no solo satisfacer, sino de superar las expectativas de los comensales,

estableciendo estdndares excepcionales en todos los aspectos de la experiencia culinaria.

La iniciativa se fundamenta en un enfoque integral que abarca desde la definicion de
estandares de calidad hasta la promocion de una cultura organizacional centrada en el
compromiso y la excelencia. Al involucrar tanto a los empleados como a los clientes en
el proceso, se busca crear una sinergia que no solo mejore la percepcion del servicio, sino
que también fortalezca la conexion entre el personal y la clientela. Este plan no solo
representa una oportunidad para elevar la competitividad del restaurant sino también para

contribuir a la reputacion positiva de LaPaz como destino gastrondmico de calidad.

4.2 Objetivo de la propuesta

Potenciar la calidad de servicio ofrecida por el Restaurant "Diésel Nacional" en la ciudad
de La Paz, con el proposito de brindar experiencias gastrondOmicas excepcionales que

superen lasexpectativas de los clientes.
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4.2.1 Objetivos especificos de la propuesta

e Implementar medidas especificas orientadas a optimizar la experiencia del
cliente en el Restaurant "Diésel Nacional". Esto incluye la revision y mejora de
los procesos de atencion al cliente, desde la llegada hasta la despedida, con el

objetivo de ofrecer un servicio fluido, personalizado y memorable.

e Estructurar un programa de capacitacion integral para el personal del
restaurante, centrandose en la mejora de habilidades de comunicacion, cortesia,

eficiencia operativa y resolucion de problemas.

4.3 Analisis de necesidades de los clientes

La Figura 9 en el informe de investigacion de campo revela un aspecto crucial en la
percepcion de la calidad de servicio. Sorprendentemente, el 50% de los encuestados ha
respondido con la categoria "Neutral". Este hallazgo indica que una parte significativa de
la clientela no tiene una percepcion clara o definida sobre el nivel de compromiso del
personal. Esta ambigiiedad resalta la necesidad de abordar especificamente las
expectativas y experiencias de los clientes para mejorar la claridad y la calidad percibida

en el servicio ofrecido por el Restaurant "Diésel Nacional".

4.4 Oportunidades de calidad de servicio

e Atencion al Cliente: Evaluar la amabilidad, cortesia y disposicion del personal

para atender las necesidades de los clientes.

e Tiempo de Servicio: Analizar la velocidad y eficiencia en la toma de pedidos,

preparacion de alimentos y entrega a los clientes.
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e Presentacion y Limpieza: Examinar la limpieza y presentacion de las
instalaciones, mesasy areas comunes, contribuyendo a una experiencia visual
agradable.

e (Conocimiento del Personal: Investigar la capacitaciéon y conocimiento del
personal sobreel ment, productos y servicios ofrecidos.

e Resolucion de Problemas: Evaluar la capacidad del personal para resolver
problemas yatender solicitudes especiales de los clientes.

e (Comunicacién Interna: Analizar la claridad y efectividad de las
instrucciones proporcionadas al personal para garantizar una comunicacion
interna eficiente.

e Colaboracion del Personal: Explorar en qué medida el personal trabaja de
maneracolaborativa para garantizar una experiencia positiva para los clientes.

e Programas de Mejora Continua: Identificar 4reas de mejora contintia

basadas en lasopiniones y sugerencias de los clientes.

4.5 Analisis de viabilidad y factibilidad

4.5.1 Recursos humanos necesarios

o Expertos en Capacitacion: Se buscard la colaboracion de consultores
especializados,como "PABLO DANIEL ZENTENO VERA", para brindar
entrenamiento al personalen habilidades de atencion al cliente y la integracion

de principios de calidad de servicio en sus interacciones diarias.

e Investigador Social: Un profesional cualificado sera designado para la
recopilacion y analisis de datos provenientes de encuestas de satisfaccion y
comentarios de clientes. Su tarea serd identificar tendencias y areas de mejora

basadas en la valiosa retroalimentacionproporcionada por los clientes.
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e (Coordinador de Comunicacion Interna y Administrativo: Se establecera un
equipo dedicado a implementar canales eficientes de comunicacion interna.
Este equipo se encargara de la distribucion de informacion relevante, gestion

de documentos, coordinacion de horarios y eventos de capacitacion.

4.5.2 Inversion requerida

o Capacitacion personal. Constituye un pilar fundamental en la mejora de la
calidad de servicio en el restaurant "Diésel Nacional". En este contexto, la
identificacion y contratacion de expertos en atencion al cliente se convierte en
una estrategia clave. Estos expertos no solo poseen un profundo conocimiento
de las mejores practicas en atencional cliente, sino que también estan
actualizados sobre las ultimas tendencias y enfoques innovadores en este
campo. La presencia de estos profesionales permite proporcionar a los
empleados herramientas concretas y habilidades especificas para optimizar su
desempefio en la interaccion diaria con los clientes. Ademas, considerar la
posible contratacion de consultores o empresas especializadas en calidad de
servicio, como"PABLO DANIEL ZENTENO VERA", aporta una perspectiva
externa valiosa. Estos profesionales cuentan con una amplia experiencia en la
implementacién de estrategias exitosas en diversos entornos empresariales. La
inclusion de consultores especializados ofrece una visidn objetiva y
personalizada, permitiendo adaptar las practicas de calidad de servicio a las

necesidades y caracteristicas especificas del restaurant.

e Investigacion y Analisis de Datos. La fase de investigacion y andlisis de datos
desempenaun papel fundamental en la implementacioén del Plan de Estrategia
de Calidad de Serviciopara el restaurant "Diésel Nacional". En este sentido, la
contratacion de un investigador social se presenta como una inversion clave
para llevar a cabo un estudio detallado y exhaustivo. Este profesional estara

encargado de recopilar informacion valiosa mediante encuestas de satisfaccion y la

revision de los comentarios proporcionados por los clientes.La labor del investigador
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social no se limita simplemente a la recoleccidon de datos, sino que implica un analisis
profundo para identificar tendencias y areas de mejora. Al examinar las respuestas de
los clientes, se podran identificar patrones recurrentes, percepciones comunes y

oportunidades especificas para optimizar la calidad de servicio.

Comunicacion Interna. La eficacia de la comunicacion interna juega un papel
crucial en el éxito del Plan de Estrategia de Calidad de Servicio para el
restaurant "Diésel Nacional". En esta fase, se propone la implementacion de
canales de comunicacioninterna que permitan la distribucion eficiente de
informacion relevante, la gestion de documentos, la coordinacion de horarios y
la organizacion de eventos de capacitacion. Estos canales de comunicacion
interna sirven como herramientas estratégicas para fomentar la transparencia y
la colaboracion dentro del equipo. La disponibilidad deinformacion relevante
contribuye a mantener a todo el personal informado sobre las iniciativas de
mejora y los ajustes en las practicas de servicio. Ademads, la gestion eficaz de
documentos y horarios facilita la coordinaciéon de actividades y eventos,

asegurando una ejecucion sin contratiempos.

Material Educativo y Promocional. El desarrollo de material educativo y
promocional constituye un elemento fundamental en el Plan de Estrategia de
Calidad de Servicio para el restaurant "Diésel Nacional". En esta etapa, se
propone la creacion de contenidoeducativo destinado al personal, con el
objetivo de fortalecer sus habilidades en el ambitode la atencion al cliente y la
calidad de servicio. Este material educativo puede abordar temas clave, como
técnicas de comunicacion efectiva, manejo de situaciones dificiles y practicas
para ofrecer un servicio excepcional. Simultaneamente, se contempla la posibilidad de
desarrollar material promocional dirigido a los clientes. Este material podria incluir
informacidn sobre las iniciativas de mejora implementadas, promociones especiales, o
cualquier elemento que contribuya a mejorar la percepcion y experiencia de los clientes

en el restaurant.
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4.6 Costos

4.6.1 Para la implementacion del Plan de Calidad de Servicio en el Restaurant

"Diésel Nacional". se contempla los siguientes costos para un (1) mes de

capacitacion)

Descripcion

Cantidad

C/U
Bs

Costo Total

(Bs)

Capacitacion
personal.

700

700

Investigacion y
Analisis de Datos.

2.500

2.500

Comunicacion
Interna.

1.500

1.500

Material Educativo y
Promocional.
(materias de
escritorio)

1.500

1.500

Total

6.200

4.7 Beneficios

La implementacion del Plan de Calidad de Servicio en el Restaurant "Diésel Nacional"

tiene como objetivo generar una serie de beneficios que contribuirdn a fortalecer la

experiencia del cliente, optimizar la eficiencia operativa y mejorar la satisfaccion del

personal. A continuacidn, se enumeran los beneficios esperados de esta propuesta:

1. Mejora en la Experiencia del Cliente: La capacitacion del personal en atencion

al cliente, junto con la recopilacidon y analisis de datos, permitira identificar

areas de mejora
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especificas. Como resultado, se espera una vivencia mas amena del cliente en
términos positivos, con un servicio mas eficiente, personalizado y alineado con

sus expectativas.

Optimizacion de la Eficiencia Operativa: La implementacion de canales de
comunicacioninterna y la capacitacion del personal contribuirdn a una mayor
eficiencia operativa. Una comunicacién interna mdas efectiva facilitard la
coordinacion del equipo, mejorando la velocidad de respuesta a las necesidades

de los clientes y optimizando los procesos internos.

Aumento de la Satisfaccion del Personal: La formacion y el enfoque en la
calidad de servicio también repercutirdn positivamente en la satisfaccion del
personal. Un equipo capacitado y motivado, que ve la importancia de su rol en
la experiencia del cliente, tiende a estar mas comprometido y satisfecho en su

trabajo.

Fortalecimiento de la Identidad del Restaurant: La creacion de material
educativo y promocional contribuira a fortalecer la identidad del restaurant.
Esto puede resultar en una mayor fidelidad de los clientes y una imagen mas

sb6lida en la comunidad.

Fidelizacion de Clientes: Una mejora significativa en la calidad de servicio
suele traducirse en la fidelizacidn de clientes. Los clientes satisfechos son mas
propensos a regresar y recomendar el restaurant a otros, lo que puede generar

un crecimiento sostenible.

Obtencion de Datos Accionables: La investigacion y andlisis de datos
proporcionardn informacion valiosa para tomar decisiones informadas. Esta
retroalimentacion permitira ajustar estrategias y areas de enfoque, asegurando

una mejora continua en la calidad de servicio.
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Competitividad Mejorada: La implementacion exitosa de este plan posicionara
al restaurant como un competidor destacado en el mercado. La combinacion de
un servicio excepcional y una eficiencia operativa mejorada puede diferenciar

al restaurant y atraer a mas clientes.
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CAPITULOV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones

Con respecto a la investigacion cuyo objetivo general, es: Conocer los niveles de
desempefio laboral y calidad de servicio en el restaurant “Diésel Nacional” de la ciudad
de La Paz, con el fin de identificar areas de mejoray proponer estrategias que promuevan
una experiencialaboral optimay la satisfaccion del cliente.

Esta investigacion fue trascendental para la comprension profunda de la dinamica interna
y externa del establecimiento. La exploracion detallada de estos aspectos ha permitido
identificar areas de oportunidad y potencial mejora tanto en la experiencia laboral de los
empleados como en la satisfaccion de los clientes. Al analizar los niveles de desempeio
laboral, se ha logrado vislumbrar la efectividad operativa interna, destacando areas de
eficiencia y aquellas que requieren ajustes. Por otro lado, la evaluacion de la calidad de
servicio ha proporcionado una perspectiva valiosa sobre la interaccion con la clientela,

destacando aspectos que impactandirectamente en la satisfaccion del cliente.

Esta investigacion sienta las bases para el disefio y la implementacion de estrategias
especificas que apunten a mejorar la experiencia laboral y la satisfaccion del cliente en el
Restaurant "Diésel Nacional". La identificacion de 4reas de mejora se convierte en
el punto de partida para la formulacion de medidas concretas y la creacion de un plan
integral que aborde de manera eficaz los aspectos identificados. En ultima instancia, el
logro de una experiencia laboral 6ptima y la satisfaccion del cliente no solo redundaran
en el bienestar y motivacion de los empleados, sino que también consolidaran la posicion

del restaurant como un referente de calidad en La Paz.

e Presentar los fundamentos tedrico conceptuales que definen el desempefio

laboral y la calidad de servicio, bajo el enfoque de diversos autores.
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La revision bibliografia exhaustiva de las perspectivas de diversos autores ha
proporcionado una comprension profunda y matizada de estos elementos fundamentales.
Este conocimiento tedrico sienta las bases para el analisis critico y la aplicacion practica
en el contexto especifico del Restaurant "Diésel Nacional" en La Paz. La diversidad de
enfoques teoricos ofrece una perspectiva enriquecedora que permitira abordar de manera
integral los desafios y oportunidades identificados en el estudio, contribuyendo asi a la
formulacion de estrategias efectivas para mejorar el desempefio laboral y la calidad de

servicio en el establecimiento gastronémico.

e Representar con graficos la percepcion de los clientes que frecuentan

el restaurant “Diésel Nacional” de la ciudad de La Paz.

La representacion grafica de la percepcion de los clientes que frecuentan el Restaurant
"Diésel Nacional" en La Paz emerge como un elemento crucial para comprender de
manera visual y accesible las dinamicas de satisfaccion y expectativas. Al alcanzar este
objetivo, se ha logrado traducir datos cualitativos en representaciones graficas claras y
significativas. Estas visualizaciones proporcionaran una vision instantanea de las areas
de fortaleza y las oportunidades de mejora identificadas a través de encuestas y
retroalimentacion directa de los clientes. La utilizacion de graficos no solo facilito la
interpretacion rapida de la informacion, sino que también sirve como herramienta efectiva
en la toma de decisiones estratégicas para elevar la experiencia del cliente en el

establecimiento gastrondmico.

e Proponer la implementacion de programas de capacitacion centrados en
el desarrollopersonal y profesional de los empleados del Restaurant
"Diésel Nacional"

La propuesta de implementar programas de capacitacion centrados en el desarrollo
personal y profesional de los empleados del Restaurant "Diésel Nacional" surge como
una medida estratégica fundamental. Al abordar este objetivo, se ha delineado un camino

claro hacia la mejora continua del desempefio laboral y la calidad de servicio. La
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sugerencia de programas de capacitacion no solo refleja un compromiso con el
crecimiento individual de los empleados, sino que también reconoce la importancia de su
papel en la construccion de una experiencia positiva para los clientes. Esta propuesta
proporciona una plataforma para fortalecer habilidades especificas, fomentar la eficiencia
operativa y cultivar una cultura organizacional basada en la excelencia y el compromiso.
En consecuencia, la implementacion de estos programas no solo beneficiara a los
empleados a nivel personal y profesional, sino que también contribuird a elevar la

percepcion global de calidad de servicio en el Restaurant "Diésel Nacional".

5.2 Recomendaciones

e Se sugiere la instauracion de un programa de desarrollo continuo que integre
los principios tedricos presentados en la investigacion. Este programa, disefiado
especificamente para el personal del Restaurant "Diésel Nacional", tendria
como objetivofortalecer las habilidades y competencias necesarias para ofrecer

un servicio excepcional y mejorar el desempeio laboral.

e Se propone establecer un sistema de monitoreo continuo que utilice graficos

interactivospara representar la percepcion de los clientes en tiempo real.

e Se sugiere la creacion e implementacion de programas continuos de
desarrollo integralque aborde tanto aspectos personales como profesionales de

los empleados.
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