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La presente investigacion ha tenido como objetivo determi-
nar la influencia del Programa de “Mejora continua” en la ca-
lidad de servicio de los trabajadores de restaurantes de Lima,
2021. De enfoque cuantitativo, tipo aplicada y diseno pre ex-
perimental. Se aplicé el instrumento en dos momentos pre
test y post test a un solo grupo experimental conformado por
25 trabajadores de restaurantes de Lima, lo que representa la
muestra. Asi mismo para la mejora de la calidad de servicio
se desarrollé un programa y se aplicé durante 15 sesiones.
El instrumento fue validado por tres expertos y se obtuvo
la confiabilidad fue de 0,922. El instrumento utilizado fue el
cuestionario SERVQUAL conformado por 22 items, con escala
de Likert, para el procesamiento de los datos se utiliza la esta-
distica descriptiva usando el sistema SPSS versién 27. Ademas
de la prueba de Winconxon para los datos no paramétricos,
la estadistica inferencial obtuvo una significancia de 0,021 la
cual es menor al 0,05 por lo que se rechaza la Hipdtesis Nula
y se acepta la Hipétesis Alterna. Dichos resultados evidencian
que luego de la aplicacién de las sesiones del programa de
“Mejora continua’, el nivel de calidad de servicios de los traba-
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jadores pasé de un nivel medio de 44% a un nivel alto de 88%,
concluyendo que la influencia es positiva.

Palabras clave: Calidad, servicio, tangibilidad, seguridad y
empatia.
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INFLUENCE OF THE“CONTINUOUS IMPROVEMENT”
PROGRAM ON THE QUALITY OF SERVICE OF
RESTAURANT WORKERS.

ABSTRACT

The objective of this research was to determine the influence
of the “Continuous Improvement” Program on the quality of
service of restaurant workers in Lima, 2021. With a quantitative
approach, applied type and pre-experimental design, a
instrument was applied in two pre-test and post-test moments
to a single experimental group made up of 25 restaurant
workers in Lima, which represents the sample. Likewise, to
improve the quality of service, a program was developed and
applied during 15 sessions. The instrument was validated by
three experts and the reliability was 0.922. The instrument
used was the SERVQUAL questionnaire made up of 22 items,
with a Likert scale. Descriptive statistics are used for data
processing using the SPSS version 27 system. In addition to the
Winconxon test for non-parametric data, inferential statistics
obtained a significance of 0.021 which is less than 0.05 so the
Null Hypothesis is rejected and the Alternate Hypothesis is
accepted. These results show that after the application of the
sessions of the “Continuous Improvement” program, the level
of quality of services of the workers went from a medium level
of 44% to a high level of 88%, concluding that the influence is
positive.

Keywords: Quality, service, tangibility, security and empathy.
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INTRODUCCION

E mundo tuvo en los primeros meses del ano 2020 el brote del
Covid-19 lo cual ocasioné una pandemia que afecté en primer
momento a paises de Asia y luego se fue expandiendo por Euro-
pa, Africay América, los gobernantes de todos los paises se vieron
obligados a cerrar fronteras y declarar confinamiento obligatorio
de las personas. La pandemia como era de esperar, se transfor-
mo prontamente en crisis econdmica y social a escala mundial
(Naciones Unidas, 2020). Los establecimientos gastrondmicos en
Perud tuvieron que atravesar una dificil situacién debido al confina-
miento obligatorio, el cual inicio el 16 de marzo del 2020, segun
el Decreto Supremo publicado en el diario oficial El Peruano (De-
creto Supremo No. 044-2020-PCM, 2020). La actividad turistica y
gastrondmica fueron algunos de los sectores mas afectados por la
pandemia, que repercutié desfavorablemente en las economias,
los medios de subsistencia, los servicios publicos y las oportuni-
dades en todos los continentes (ONU, 2020).

El diario Gestidn menciona que en este escenario muchos res-
taurantes optaron por mantenerse en actividad, para ello el servi-
cio de recojo en tienda y delivery fueron la primera opcién para
evitar el cierre. Luego se aperturarian las puertas con un aforo
del 40% que permitiria distanciamiento entre comensales y pro-
tocolos de bioseguridad con el fin de evitar el contagio del virus
Covid-19 (Carhuavilca, 2021). De esta manera la calidad del servi-
cio va a estar ligada con la idea de seguridad y cumplimiento de
protocolos sanitarios y otros aspectos tradicionales. La calidad del
servicio también continuaria ligada a la percepcion del servicio
prestado por los trabajadores, los cuales debian cumplir obliga-
toriamente con los protocolos de bioseguridad y ademas de estar
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previamente capacitados y conscientes de la atenciéon en el con-
texto de la nueva normalidad. Segun Ryu et al. (2012) el servicio
debe complementar la satisfacciéon de los clientes, en ese sentido
hacen mencion que la mayor parte de la clientela busca una expe-
riencia satisfactoria en un restaurante, se debe tener en cuenta la
existencia de factores propios en la atencién al cliente que provo-
can que el resultado sea el esperado y la experiencia inolvidable.

El presente estudio tuvo como escenario una cadena de res-
taurantes de comida peruana Casa Ana, la cual conservé la bue-
na imagen de la calidad de los platillos, manteniendo la fidelidad
de los clientes y atrayendo a nuevos comensales, en cuanto a los
productos gastrondmicos todo estaba conforme pero en cuanto
a los servicios y atencion, muchos clientes no se sentian a gusto,
se identificaron algunos puntos que perjudicaban en la atencién,
como debilidad en el trabajo en equipo, improvisacion en la aten-
cién, poca comunicacién con los comensales y falta de empatia.
Lo que ocasiond que los comensales permanecieran poco tiempo
en el local y el consumo no fuera el esperado, pues los niveles de
reservaciones habian bajado considerablemente en los ultimos
meses del 2019. Poco después, la pandemia sélo acentud aun
mas el problema, y el cierre de las puertas de los restaurantes fue
inevitable. Durante cinco meses de mantuvo el cierre y cuando se
realizé la apertura de los locales, los mismos trabajadores fueron
repuestos a su centro de labores, no obstante que aun se mante-
nian las debilidades identificadas meses atras.

Es por ello por lo que se ha determinado mejorar la experien-
cia de los comensales en la cadena de restaurantes, capacitando
a los trabajadores, mejorando sus competencias y capacidades
para lograr una mejor atencién con calidad plena en el servicio
que garantice la satisfaccion total de los clientes, mantenga la
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imagen y resalte la calidad (Gronroos, 1984). El concepto mas uti-
lizado para poder determinar la calidad de servicio es la diferencia
entre las expectativas y percepciones de los clientes una vez re-
cibido el servicio (Parasuraman, Zeithaml, et al., 1988). Es por ello
que se aplica un Programa llamado “Mejora Continua’, dirigido a
los trabajadores que tenian atencion directa con los comensales,
dicho programa comprendia dimensiones como: Kaisen, Just in
Time, Trabajo en equipo, Empowerment e Inteligencia Emocional,
las cuales eran dirigidas a mejorar las dimensiones de la calidad
de servicio.

La pregunta de esta investigacién es: ;En qué medida influye
el Programa de Mejora Continua en la calidad del servicio de los
trabajadores de restaurantes de Lima? El objetivo: Determinar la
influencia del Programa de Mejora Continua en la calidad del ser-
vicio en los trabajadores de restaurantes de Lima. Y la hipotesis:
HO: El Programa de "MC" no influye significativamente en la cali-
dad del servicio de los trabajadores de restaurantes de Lima. La Hi:
El programa de "MC" influye significativamente en la calidad del
servicio de los trabajadores de restaurantes de Lima.

Se busco la mejora continua de la calidad de servicio median-
te la aplicacion del Programa, dirigido a los 25 meseros de la ca-
dena de restaurantes especialistas en comida peruana Casa Ana.

REVISION DE LA LITERATURA

Para lograr la calidad esperada, se deben implementar proce-
sos que determinen la participacion de todas las areas hacia un
mismo objetivo, logrando la satisfaccién del usuario de forma
plena, usando los recursos de manera eficiente, mas aun si se tra-
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ta de un restaurante que en tiempos de pandemia busca adap-
tarse para brindar un servicio mas seguro. La exigencia continua
en la mejora de un servicio dependera en la adecuada gestion
del talento humano que se tenga a cargo (Fernandez, 2020). Los
elementos que determinan la calidad de servicio se consideran
como: servicio percibido sin errores, oportunos, fiables, capacidad
de respuesta, resolucidon de quejas y pronta solucion de proble-
mas, fomentar confianza entre los clientes, presentar habilidades
profesionales calificadas de los trabajadores y las instalaciones
limpias y ordenadas (Raei, 2013).

Las empresas dedicadas a brindar productos y servicios de-
ben medir continuamente la calidad percibida de sus clientes,
esto ayudara a tomar decisiones en un futuro para adecuarse a los
cambios y el aumento de clientes satisfechos y fidelizados, un ser-
vicio sin errores (Besterfield, 2009). Las percepciones de las expe-
riencias de los clientes son medidas de acuerdo a su satisfaccion
(Asefi et al., 2017) y mayor aun en el rubro gastronémico.

De acuerdo a Zarraga et al., 2018, la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente van a tener una relacién positiva siempre y
cuando la evaluacién de la calidad sea constante y al mismo tiem-
po la necesidad del cliente se encuentre cubierta por el servicio
esperado.

Asi también se debe tener en cuenta las experiencias ocurri-
das anteriormente ya que si el cliente es asiduo a un lugar es por-
gue esta consciente que la calidad de los servicios y productos es
la que éste desea (Nunkoo et al., 2020).

Segun Giese & Cote, 2019, ,la calidad de la atencion prestada
por los trabajadores va a reflejar la satisfaccion del cliente interno
y se podra transmitir de manera directa hacia los clientes, median-
te un adecuado servicio, es por ello que la organizacion y ade-
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cuada gestion al interior de cualquier empresa permitira reflejar
la calidad de servicios y productos. La calidad del servicio es parte
fundamental de la visidn estratégica de las empresas, es definida
en cada proceso realizado, parte de la cultura empresarial y debe
sobrepasar las expectativas de la organizacion (Monroy, 2021).

En el caso de la industria gastrondmica, en los restaurantes
especificamente, se medira la calidad del servicio, basado en ele-
mentos tangibles e intangibles, lo tangible sera la comida y las
instalaciones de los locales, lo intangible sera la percepcion que
se tenga del servicio brindado por el personal, ambos deben ser
consistentes y guardar relacion.

La implementacion de normas sanitarias que ayuden a redu-
cir el riesgo de contagio de Covid-19 requiere de realizar algunos
ajustes en los procesos y operaciones relacionados con la manipu-
lacién de alimentos, superficies y comportamiento de los trabaja-
dores en momentos previos, durante y post atencion (OIT; 2020).

La perspectiva de la calidad de servicio de los restaurantes en
tiempos de pandemia necesita ser realizado con protocolos sani-
tarios adecuados que ayuden a la prevencion de la propagacion
del virus (Organizacion Mundial de la Salud, 2021). La calidad
de servicio es simplemente la diferencia entre las expectativas y
perspectivas del cliente una vez recibido el servicio (Parasuraman,
Berry, et al., 1988). El método mas usado para este fin es el SER-
VQUAL. Este modelo elegido para la presente investigacion esta
estructurado en cinco dimensiones: Tangibilidad, Fiabilidad, Ca-
pacidad de respuesta, Seguridad y Empatia (Parasuraman, Berry,
et al., 1988).
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METODOLOGIA

La metodologia del presente estudio se encuentra dentro del
enfoque cuantitativo: Mediante la recoleccién de datos y el uso
del instrumento estandarizado se busca probar la hipotesis gene-
ral y especificas, basandose en el analisis estadistico y medicion
numeérica, estableciendo patrones de comportamiento reiterati-
vos (Hernandez y Mendoza, 2018). La variable independiente es el
"Programa de Mejora Continua"y la variable dependiente Calidad
del servicio. La muestra estuvo conformada por 25 trabajadores
de dos restaurantes de Lima, los cuales fueron escogidos a conve-
niencia debido a que su trabajo consistia en el trato directo con el
cliente. La técnica fue la encuesta y el instrumento el Cuestionario
SERVQUAL el cual fue adaptado y validado por juicio de expertos.
Se obtuvo una confiabilidad de 0,922 del instrumento para poder
ser aplicado.

RESULTADOS

Se puede apreciar en la Tabla 1 que, antes de la aplicacién
del programa de "Mejora Continua", el 56.0% de los trabajadores
obtuvo un nivel alto de la calidad de los servicios en los restau-
rantes de Lima. Por otro lado, luego de la aplicacién del programa
de “Mejora Continua”’, de manera mayoritaria, el 88,0% de los tra-
bajadores tuvo nivel alto de calidad de servicios; mientras que el
restante 12,0% tuvo nivel medio de calidad de servicios.
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Tabla 1: Niveles de la calidad de servicio de los trabajadores de restaurantes
de Lima, antes y después de aplicar el Programa de “Mejora Continua’.

Pretest Postest
Niveles Frecuencias Porcentajes Frecuencias Porcentajes

Bajo 0 0,0% 0 0,0%
Medio 11 44,0% 3 12,0%
Alto 14 56,0% 22 88,0%
Total 25 100,0% 25 100,0%

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la tabla 2, se muestra que antes de la aplicacion
del Programa de “Mejora Continua”, el 44,0% de los trabajadores
indic6 que hubo una tangibilidad de nivel alta de la calidad de
servicios en los restaurantes de Lima. A su vez, el 40,0% indico
que la tangibilidad fue de nivel medio; y el restante 16,0% indicé
que la tangibilidad fue de nivel baja. Por su parte, después de la
aplicacion del Programa de “Mejora Continua’, casi las tres cuartas
partes de los trabajadores, el 72,0%, indicé que hubo una tangibi-
lidad de nivel alta de la calidad de servicios. Mientras que el 28,0%
indicé una tangibilidad de nivel media.

Tabla 2: Niveles dela Tangibilidad de la calidad de servicio delos trabajadores
de restaurantes de Lima, antes y después de aplicar el programa de “Mejora
Continua’”.

Pretest Postest
Niveles Frecuencias Porcentajes Frecuencias Porcentajes

Bajo 4 16,0% 0 0,0%
Medio 10 40,0% 7 28,0%
Alto 11 44,0% 18 72,0%
Total 25 100,0% 25 100,0%

Fuente: Elaboracién propia



Hospitalidad
ESDAI

NUMERO 39

Se evidencia en la tabla 3, antes de la aplicacién del Programa
de “Mejora Continua’, casi la mitad de los trabajadores, el 48,0%
mostré un nivel alto de fiabilidad en los restaurantes de Lima.
Asimismo, el otro 48,0% mostré un nivel medio de fiabilidad; y
el restante 4,0% mostré un nivel bajo de fiabilidad. Por su parte,
después de la aplicacién del programa de “Mejora Continua’, un
poco mas de los tres cuartos de los trabajadores, el 76,0%, mostro
un nivel alto de fiabilidad en los restaurantes, mientras que el res-
tante 24,0% mostré un nivel medio de fiabilidad.

Tabla 3: Niveles de la Fiabilidad de los trabajadores de restaurantes de Lima,
antes y después de aplicar el programa de “Mejora Continua’”.

Pretest Postest
Niveles Frecuencias Porcentajes Frecuencias Porcentajes

Bajo 1 4,0% 0 0,0%
Medio 12 48,0% 6 24,0%
Alto 12 48,0% 19 76,0%
Total 25 100,0% 25 100,0%

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la tabla 4, antes de la aplicacién del programa
de “Mejora Continua”’, de manera mayoritaria, el 80,0% de los tra-
bajadores mostré un nivel medio de capacidad de respuesta en
los restaurantes de Lima. Mientras que el 20,0% restante mostré
un nivel alto de capacidad de respuesta. Por otro lado, luego de la
aplicacion del Programa de “Mejora Continua’, de manera predo-
minante, el 80,0% de los trabajadores tuvo un nivel alto de capa-
cidad de respuesta en los restaurantes. Mientras que el restante
20,0% tuvo un nivel medio de capacidad de respuesta.
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Tabla 4: Niveles de la Capacidad de respuesta de los trabajadores de
restaurantes de Lima, antes y después de aplicar el programa de “MC”.

Pretest Postest
Niveles Frecuencias Porcentajes Frecuencias Porcentajes

Bajo 0 0,0% 0 0,0%
Medio 20 80,0% 5 20,0%
Alto 5 20,0% 20 80,0%
Total 25 100,0% 25 100,0%

Fuente: Elaboracién propia

Considerando la tabla 5, antes de la aplicacion del programa
de“Mejora Continua’, un poco mas de la mitad de los trabajadores,
el 56,0%, mostré un nivel medio de seguridad en los restaurantes
de Lima. Mientras que el 44,0% mostré un nivel alto de seguridad.
Por otro lado, después de la aplicacion del programa de “Mejora
Continua’, casi las tres cuartas partes de los trabajadores, el 72,0%
mostré un nivel alto de seguridad en los restaurantes. Mientras
que el restante 28,0% mostrd un nivel medio de seguridad.

Tabla 5: Niveles de la Seguridad de los trabajadores de restaurantes de
Lima, antes y después de aplicar el programa de “Mejora continua’.

Pretest Postest
Niveles Frecuencias Porcentajes Frecuencias Porcentajes

Bajo 0 0,0% 0 0,0%
Medio 14 56,0% 7 28,0%
Alto 11 44,0% 18 72,0%
Total 25 100,0% 25 100,0%

Fuente: Elaboracién propia
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Tal como se muestra en la tabla 6, antes de la aplicacién del
programa de “Mejora Continua’, un poco mas de la mitad de los
trabajadores, el 52,0%, tuvo un nivel medio de empatia en los res-
taurantes de Lima. Le sigue el 44,0% que tuvo nivel alto de empa-
tia; mientras que el 4,0% tuvo nivel bajo de empatia. Por su parte,
después de la aplicacion del programa de “Mejora Continua”, de
forma predominante, el 84,0% de los trabajadores tuvo nivel alto
de empatia en los restaurantes; mientras que el restante 16,0%
mostrd nivel medio de empatia.

Tabla 6: Niveles de la Empatia de los trabajadores de restaurantes de Lima,
antes y después de aplicar el programa de “Mejora continua’.

Pretest Postest
Niveles Frecuencias Porcentajes Frecuencias Porcentajes

Bajo 1 4,0% 0 0,0%
Medio 13 52,0% 4 16,0%
Alto 11 44,0% 21 84,0%
Total 25 100,0% 25 100,0%

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la prueba de Shapiro-Wilk se aprecia que todos
los valores de significancia fueron inferiores al nivel de significan-
cia de 0,05. Por ello se rechaza la hipétesis nula en beneficio de la
alterna. En conclusion, el programa de “MC” influye significativa-
mente en la calidad de servicio de los trabajadores de restauran-
tes de Lima, 2021.
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Prueba de Shapiro-Wilk

Tabla 7: Prueba de normalidad sobre la variable Calidad de servicios y sus
dimensiones, antes y después de aplicar el programa de “Mejora continua’”.

Shapiro-Wilk
W gl Sig.
D1: Tangibilidad 0,785 25 0,000
D2: Fiabilidad 0,728 25 0,000
D3: Capacidad de respuesta 0,493 25 0,000
PRETEST _
D4: Seguridad 0,634 25 0,000
D5: Empatia 0,731 25 0,000
Variable: Calidad de servicios 0,634 25 0,000
D1: Tangibilidad 0,565 25 0,000
D2: Fiabilidad 0,533 25 0,000
D3: Capacidad de respuesta 0,493 25 0,000
POSTEST .
D4: Seguridad 0,565 25 0,000
D5: Empatia 0,445 25 0,000
Variable: Calidad de servicios 0,384 25 0,000

Fuente: Elaboracién propia

Prueba de Wilcoxon
Los valores sobre la calidad de servicio y sus dimensiones no si-
guen una distribucion normal, por ello se usa la prueba la prueba

de Wilcoxon.
Tabla 8: Prueba de Wilcoxon entre el pretest y postest sobre la calidad de
servicio

Pretest — Postest
Calidad de servicio
z -2,309b
Sig. asintotica(bilateral) 0,021
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
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Asi como se muestra en la prueba de Wilcoxon se obtuvo un Z
calculado de -2,309. El cual es menor al Z critico de -1,96. Asimis-
mo, se aprecia que la significancia fue de 0,021; es decir menor al
nivel de significancia de 0,05. Por lo cual se permite rechazar la
hipotesis nula y aceptar la alterna. En conclusién, el programa de
“Mejora Continua” influye significativamente en la calidad de ser-
vicio de los trabajadores de restaurantes de Lima, 2021.

DISCUSION

Los resultados obtenidos en la presente investigacion con respec-
to a la hipdtesis general, muestran que la Calidad de servicio se
encuentra en un nivel alto con el 88% y un nivel medio de 12%,
dicho resultado demuestra que el programa de “Mejora conti-
nua”, luego de su aplicacion logra influenciar significativamente
en la calidad de servicios de los trabajadores de restaurantes de
Lima, el logro de la mejora de la calidad de servicios repercute
positivamente a la empresa que lo aplica y ademas mantiene a
los clientes satisfechos, como lo indica Parasuraman et al. (1988),
quienes hacen mencioén que la calidad de servicio es el resultado
de la diferencia entre expectativas y perspectivas. Coincide en ello
Besterfield (2009) quien indica que el cliente percibe una buena
calidad de servicio cuando no percibe errores. El Programa de Me-
jora Continua influye positivamente en el comportamiento de los
trabajadores; al interrelacionarse entre si, los trabajadores van a
lograr una cohesiéon importante, y mejor aun , si se sienten mo-
tivados van a aportar un ambiente laboral cdlido y por ende se
obtendrd la satisfaccién esperada de los clientes.

La mejora de la calidad de servicios en los trabajadores influira



HOSPITALIDAD-ESDAI

en la fidelizacion de los clientes; asi lo mencionan Nunkoo et al.,
(2020), y agregan que las experiencias cuentan al momento de la
eleccion y decision del servicio; si las experiencias fueron buenas,
el cliente volvera de manera recurrente.

En cuanto a los resultados obtenidos luego de haberse apli-
cado el Programa de “Mejora continua’, el nivel de calidad de ser-
vicios paso de un nivel predominante alto con 56% y nivel medio
44% a un nivel alto con 88% y nivel medio 12%, lo cual demostré
una influencia positiva del Programa de “Mejora Continua” en la
calidad de servicios.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. En el presente estudio tuvo como objetivo general deter-
minar la influencia del Programa de “Mejora continua” en
la calidad de servicios de los trabajadores de restauran-
tes de Lima, 2021. En relacién a los resultados obtenidos
por el estadistico de Wilcoxon teniendo como resultado
de significancia 0,021, lo que se identifica como inferior
al nivel de significancia establecido, asi mismo el valor de
Z calculado de -2,309 es menor al Z critico de -1,96. De
esta manera se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la
hipotesis nula. Esto nos permite determinar que el Progra-
ma de “Mejora continua” ha sido efectivo y ha mejorado la
variable dependiente de calidad de servicio de los traba-
jadores de los restaurantes de Lima, 2021.

2. Con respecto a los objetivos especificos, se establecié de-
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terminar la influencia del Programa de “Mejora continua’
en la primera dimensién Tangibilidad de los trabajadores
de los restaurantes de Lima, 2021. De acuerdo a la prueba
de Wilcoxon se obtuvo el resultado de 0.040 el cual es me-
nor que el nivel de significancia de 0,05. A su vez, el Z cal-
culado es de - 2,057 el cual es menor al Z critico de 1,96.
De esta manera se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna. Concluyendo entonces que el Programa
de “Mejora continua” influye en la dimensiéon de Tangibi-
lidad de los trabajadores de restaurantes de Lima, 2021.

Por otro lado, se establecié determinar la influencia del
Programa de “Mejora continua” en la segunda dimensién
Fiabilidad de los trabajadores de restaurantes de Lima,
2021. Segun la prueba de Wilcoxon obtuvo un resultado
de 0,046 el cual es menor que el nivel de significancia de
0,05. A su vez, el Z calculado es de -2,000 el cual es menor
al Z critico de 1,96. De esta manera se rechaza la hipoétesis
nula y se acepta la hipotesis alterna. Se concluye enton-
ces que el Programa de “Mejora continua” influye en la di-
mensién Fiabilidad de los trabajadores de restaurantes de
Lima, 2021.

De igual manera, se establecié determinar la influencia del
Programa de “Mejora continua” en la segunda dimensién
Capacidad de mejora de los trabajadores de restaurantes
de Lima, 2021. Segun la prueba de Wilcoxon obtuvo un
resultado de 0,000 el cual es menor que el nivel de signifi-
cancia de 0,05. A su vez, el Z calculado es de -3,638 el cual
es menor al Z critico de 1,96. De esta manera se rechaza la
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hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Se concluye
entonces que el Programa de “Mejora continua”influye en
la dimensién Capacidad de respuesta de los trabajadores
de restaurantes de Lima, 2021.

En el estudio se establecié determinar la influencia del
Programa de “Mejora continua” en la sequnda dimensién
Seguridad de los trabajadores de restaurantes de Lima,
2021. Segun la prueba de Wilcoxon obtuvo un resultado
de 0,035 el cual es menor que el nivel de significancia de
0,05. A suvez, el Z calculado es de-2,111 el cual es menor
al Z critico de 1,96. De esta manera se rechaza la hipéte-
sis nula y se acepta la hipétesis alterna. Se concluye en-
tonces que el Programa de “Mejora continua” influye en la
dimensién Seguridad de los trabajadores de restaurantes
de Lima, 2021.

Por otro lado, se establecié determinar la influencia del
Programa de “Mejora continua” en la segunda dimensién
Empatia de los trabajadores de restaurantes de Lima,
2021. Segun la prueba de Wilcoxon obtuvo un resultado
de 0,008 el cual es menor que el nivel de significancia de
0,05. A su vez, el Z calculado es de -2,668 el cual es menor
al Z critico de 1,96. De esta manera se rechaza la hipétesis
nulay se acepta la hipétesis alterna. Se concluye entonces
qgue el Programa de “Mejora continua”influye en la dimen-
sion Empatia de los trabajadores de restaurantes de Lima,
2021.
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Recomendaciones

1.

Se recomienda que el presente estudio de investigacion
cientifica debe ser empleado para otros estudios que de-
seen mejorar la Calidad de servicios de los trabajadores de
restaurantes ya que se desarrollan competencias y habili-
dades que seran gratamente percibidos por los clientes y
permitira que la imagen y posicionamiento de la empresa
serd bueno y permanente.

Se recomienda mantener la politica de capacitar a los
trabajadores en temas referidos al Kaizen y seguir man-
teniendo el orden y organizacién de los equipos, infraes-
tructura y apariencia de los trabajadores, ya que sabemos
que laTangibilidad es parte esencial y a primera vista es lo
que motiva a los clientes, si se mantiene esta forma de tra-
bajo y filosofia, los futuros nuevos trabajadores se adap-
taran a ello y se mantendra la forma correcta de trabajo.

Se debe mantener el interés de mantener y seguir mejo-
rando en temas de Fiabilidad, la practica del Just in time
permitird que la promesa de calidad en el servicio sea
cumplida, asi también como el tema de plazos y la politica
de cero errores sera entendida de forma inherente dentro
del personal, que tratara de hacer bien las cosas desde la
primera vez. El requerimiento de un servicio puntual per-
mitird la mejora de la imagen de la empresa.

Para fortalecer la capacidad de respuesta se debe seguir
manteniendo el trabajo en equipo, ya que de ello depen-
de que las necesidades del cliente sean atendidas a tiem-
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po, la disposicién de cada integrante de la empresa debe
siempre estar pendiente de ayudar a brindar el mejor
servicio, esto mejorara los tiempos de atencién, desplaza-
miento oportuno y atencion personalizada.

5. Seguir mejorando y fortaleciendo la sequridad en los tra-
bajadores permitira que se replique de manera positiva
a los clientes durante el servicio, la confianza que se ad-
quiera por la correcta formacién en atencion al cliente y
conocimiento de procedimientos, permitiran transmitir
de manera positiva confianza a los clientes quienes dis-
frutardn la estancia en el restaurante no sélo por la buena
calidad de los productos sino también por la excelencia
en el servicio.

6. Se recomienda que los trabajadores sigan recibiendo ca-
pacitaciones en base al control de emociones y mas aun
en momentos dificiles de manejar, reforzar el tema de
la empatia permitird que el servicio sea personalizado y
mantenga los estadndares de calidad definidos. Esto ayu-
dara a que no sélo el cliente pueda percibir la buena aten-
cion basada en la empatia, sino que ademas se proyecta
la seguridad entre todos los trabajadores, fomentando un
clima laboral agradable y consistente.

7. Se recomienda a los futuros investigadores tomar en
cuenta la presente investigacién, con la opcidon de mejo-
rarla en diversos aspectos como muestra, zona geografi-
ca, enfoque mixto entre otros, ya que es necesario y muy
importante seguir estudiando la calidad de servicio y mas
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aun aplicando un Programa que permita mejorarla para
beneficio de los clientes y también de los trabajadores.
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