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4.1 PLANTEAMIENTO

¢ Qué relacion hay entre los programas de capacitacion y motivacion que se
imparten al personal que se dedica al servicio de restaurante, con el servicio que

se proporciona a los clientes del Cafeterias Toks, sucursal La Viga?
4.2 OBJETIVO

Demostrar que la capacitacion y motivacion son dos procesos que permiten
mejorar las actitudes del personal del Restaurante Toks, con la finalidad de elevar

la productividad y mejorar el desemperio de las funciones encomendadas.
4.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION:

e ;Los empleados han recibido algun curso de capacitacién y/o motivacion?

e ;Con base en que necesidades se han impartido los cursos?

e /La capacitacion recibida se refleja en el servicio brindado?

o EIl personal considera que esta lo suficientemente motivado como para

desempefiar bien su trabajo?

4.4 HIPOTESIS Y VARIABLES

HIPOTESIS: Los programas de capacitacion y motivacion influyen en el servicio

que proporciona el personal del Restaurante TOKS a sus clientes.
Variables

Variable independiente: programas de capacitacion.
Variable independiente: programas de motivacion.

Variable dependiente: servicio proporcionado a los clientes.
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4.5 DEFINICIONES CONCEPTUALES DE LAS VARIABLES:

PROGRAMA DE CAPACITACION: Proceso mediante el cual se lleva a cabo una
serie sistematizada de actividades encaminadas a proporcionar conocimientos y a

desarrollar habilidades.

PROGRAMA DE MOTIVACION: Es un proceso regulador de acciones positivas
influenciadas por factores externos que conducen a modificar la conducta de los

individuos y a mejorar las actitudes en los trabajadores.

SERVICIO: Es una actitud y una accién que implica un estimulo competitivo en
donde se busca la mayor satisfaccién de necesidades y beneficios para quien lo
recibe.

DEFINIFICONES OPERACIONALES DE LAS VARIABLES:

PROGRAMA DE CAPACITACION: Se va a medir a los trabajadores que tomaron
el programa de capacitacién, mediante un cuestionario enfocado a la actitud que
presenta el personal hacia el programa.

PROGRAMA DE MOTIVACION: Mediante un cuestionario de preguntas, sobre
que tanto se siente motivado con relacién a lo que le da la empresa (sueldo,

incentivos, prestaciones, medio ambiente en la empresa, etc.), es asi como se va
a medir la motivacion.
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SERVICIO: Se medira con base en el cuestionario aplicado sobre las actitudes (en
los programas de capacitacion y motivacién), del personal hacia el trabajo que
realizan.

4.6 TIPO DE INVESTIGACION
NO experimental, basada en la aplicacion de instrumentos de medicién
(cuestionarios), y una entrevista con el Gerente del restaurante.

Sujetos a los que se va a medir

Personal (cajera, vendedora. garrotero, cheff, subcheff, etc.) que realice
actividades que le permitan estar en contacto directo con los clientes.
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Organigrama de la cafeteria TOKS sucursal la viga

En esta cafeteria la autoridad méxima es el gerente, aunque este recibe 6rdenes
de una alta gerencia que es la de grupo GIGANTE quien es el que se encarga del
manejo de todas las cafeterias TOKS, a la vez la alta gerencia apoya al gerente
mediante un auxiliar administrativo, a continuacién se muestra el organigrama de
la sucursal la viga.

GERENTE
AUXILIAR
ADMINISTRATIVO
’
A 4
SUBGERENTE l
l CHEFF
JEFE DE
PISO l
l SUBCHEFF
CAJEROS i
CUBRE
i TURNOS 123
VENDEDORAS/ i
VENDEDORES
1 COCINERO
GARROTEROS l
AUXILIARES
l DE COCINA
AUXILIARES DE l
PISO 0 AYUDANTES DE
INTENDENCIA COCINA
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4.8 ANALISIS Y DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS

Las encuestas realizadas contienen un total de 20 preguntas y se aplicaron a 18
personas con diferentes puestos dentro del restaurante, la gente previamente se
selecciono, aunque al respecto cabe mencionar que la muestra a la que se aplico
el cuestionario fue pequefia en relacién al total de los empleados del restaurante

que son 40 empleados, que ocupan los siguientes puestos:

» VENDEDORAS (meseras)

» CAJEROS

» CHEFFS

» GARROTEROS

» GERENTE

Para llevar acabo la interpretacion, hay que considerar el tema con el que esta
relacionada cada pregunta que esta dividida en dos bloques, uno referente a
capacitaciéon y otro a motivacion en donde ambos se relacionan con la variable
dependiente servicio y actitud, justificando con cada pregunta la hipotesis

planteada por nosotros.

INTERVALOS TEMA RELACION JUSTIFICAR
De la pregunta 1 ala 10 | Capacitacién Servicio y actitud Hipétesis
De la pregunta 11 a la 20 | Motivacion Servicio y actitud Hipétesis

La Hipdtesis que se pretende justificar es:

» Los programas de capacitacion y motivacion influyen en el servicio que

proporciona el personal del Restaurante TOKS a sus clientes.

El objetivo es demostrar que la capacitacion y la motivacién son dos procesos que
permiten mejorar las actitudes del personal del Restaurante TOKS, con la finalidad

de elevar la productividad y mejorar el desempefioc de las funciones
encomendadas.

Una vez que se han hecho las especificaciones correspondientes, procedemos a

la tabulacion de los resultados que sera en dos bloques; el primero se refiere a las
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preguntas sobre capacitacion y el segundo a preguntas sobre motivacion, para ello

se ha utilizado la escala Likert y establecido la siguiente puntuacion:

TABULACION DE RESULTADOS POR PUESTOS

VENDEDORA
PREGUNTAS DE CAPACITACION

Puesto ICUESTIONARIO| 1 2 3| 4 5 16 | 7| 81| 9 10| TOTAL |Posible
Cajera vendedoraj 1 4 4 | 4| 4| 4 | 44414/ 4 40 50
Vendedora 2 5 5 5 4 4 4 | 4 4 4 | 4 43 50

endedora 3 4 4 4 1 5 4 4 | 4 5|44 42 50
Vendedora 4 4 4 513 4 5| 4 |4 414 41 50
\Vendedora 5 5 5 51 4 5 4 1 4] 4})55 46 50
\Vendedora 6 4 4 31 4 3 4 | 41131414 37 50

endedora 7 4 4 4 | 4 3 4 14| 3| 41]4 38 50
Total 287 350
Promedio 41 50
Porcentaje tHHE 82% 100%

PREGUNTAS DE MOTIVACION

Puesto ICUESTIONARIO| 11 | 12 {13 {14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | TOTAL |Posible
Cajera vendedora 1 4 4 4 | 5 4 4 |14/ 41513 41 50
Vendedora 2 4 4 4 4 3 3 4 3 4 | 3 36 50

endedora 3 4 5 5| 4 4 5| 441|515 45 50
Vendedora 4 3 5 4 3 3 2 5 5 513 38 50

endedora 5 3 5 3 3 4 3 1 1 1 2 26 50
Vendedora 6 3 4 3 4 3 21 3 3 4 |3 32 5
\Vendedora 7 3 4 3 3 3 3 3 3 313 31 50
Total 249 350
Promedio 35.57 50
Porcentaje 71.14% 100%
CAJERO DEL RESTAURANTE

L PREGUNTAS DE CAPACITACION |
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Puesto ICUESTIONARIO| 11 | 12 |13 1 14 | 15 | 16 { 17 | 18 | 19 | 20 | TOTAL |Posible
Cajero restau 8 4 4 | 5] 4 5 1 41413415 42 50
Cajero restau 9 4 4 4 | 4 4 21 4141414 38 50
Cajero restau 10 5 4 3} 3 3 4 | 4| 34! 4 37 50
Cajera restau 11 5 5 513 4 31413144 40 50
Total 157 200
Promedio 39.25 50
Porcentaje 78.50% 100%

PREGUNTAS DE MOTIVACION
Puesto ICUESTIONARIO} 11 | 12 {13 (14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | TOTAL [Posible
ICajero restau 8 3 5 3 5 4 3151 3!4]3 38 50|
Cajero restau 9 4 5 14|14, 2 14|54 ]51]5 42 50
Cajero restau 10 4 4 3 4 4 314141313 36 50
Cajera restau 11 4 4 31 4 3 31414413 36 50
Total 162 200
Promedio 38 50
Porcentaje 76% 100%
Cheff y Subcheff

PREGUNTAS DE CAPACITACION
Puesto CUESTIONARIO] 11 | 12 {13 {14 | 15 |16 | 17 | 18 | 19 | 20 | TOTAL [Posible
Cheff 12 5 5 4 | 4 5 5155 |5 |5 438 50
Subcheff 13 5 5 312 4 4 | 45| 4|4 40 50
Subcheff 14 5 5 31 4 4 | 4 1 414 | 44 41
Total 129 150
Promedio 43 50
Porcentaje 86% 100%

PREGUNTAS DE MOTIVACION
Puesto UESTIONARIO| 11 | 12 |13 |14 | 15 [ 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | TOTAL [Posible
ICheff 12 4 5 4 | 4 4 4 | 515|414 43 50
Subcheff 13 4 4 4 | 4 2 31 4]3]4;3 35 50
Subcheff 14 4 4 4 | 4 3 31413413 36 50
Total 114 150
Promedio 38 50
Porcentaje 76% 100%
GARROTERO

PREGUNTAS DE CAPACITACION
Puesto UESTIONARIO| 11 | 12 | 13 |14 | 15 |16 | 17 | 18 | 19 | 20 | TOTAL [Posible
Garrotero 15 5 5 5 5 5 4 5 5 4 | 5 48 50
Garrotero 16 4 | 4 [ 4] 4| 4 ]4]4]|4]4]84 40 50
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Garrotero | 17 |l 4 | 44|55 ]|5]|5]4]a]5] 45 | 50
Total 133 150
Promedio 44.33 50
Porcentaje 88.66% 100%

PREGUNTAS DE MOTIVACION
Puesto CUESTIONARIO| 11 | 12 | 13 ) 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | TOTAL [Posible
Garrotero 15 5 5 5 2 2 2 2 2 4 | 4 33 5
iGarrotero 16 4 4 4 | 5 4 4 | 4 | 4 |53 41 50
Garrotero 17 4 4 3 2 3 3 4 3 313 32 50
Total 106 150
Promedio 35.33 50
Porcentaje 71% 100%
GERENTE

PREGUNTAS DE CAPACITACION
Puesto ICUESTIONARIO 11 | 12 | 13 | 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | TOTAL PosibIeJ
Gerente 18 5 5 4 4 4 5| 4| 4 4 | 5 44 50
Total 44 50
Promedio 44 50
Porcentaje 88% 100%

PREGUNTAS DE MOTIVACION
Puesto UESTIONARIO| 11 | 12 |13 114 | 15 [ 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | TOTAL Posible |
Gerente 18 5 5 5] 4 4 4 | 5] 5] 4|4 45 50
Total 45 50
Promedio 45 50
Porcentaje 90% 100%

65



INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS POR PUESTOS.

Las encuestas realizadas tienen un total de 20 preguntas y se le aplicaron a 18
personas con diferentes puestos dentro del restaurante, una vez echo esto
procedemos a la tabulacion de los resultados que sera por puestos y en dos
bloques; el primero de los bloques se refiere alas preguntas sobre capacitacion y
el segundo a las preguntas sobre motivacion, para ello se ha utilizado la escala

Liker y Establecido la siguiente puntuacion.

VENDEDORAS.

Bloque de capacitacion. Referente a la influencia que tienen los programas de

capacitacion en el servicio brindado.

Antes de dar esta interpretacion de resultados cabe mencionar que el puesto de
vendedora en cafeterias TOKS se refiere a las meseras encargadas de tomar la
orden y de llevarselas, ademas de brindar una buena atenciéon al cliente ya que

ellas son las que mas cerca del cliente estan.

El andlisis realizado se refiere a la actitud que tienen las vendedoras hacia la
capacitacion, es decir, si consideran que esta puede influir en el servicio que ellas
brindan y si en realidad lo que ellas reciben esta funcionando y cumpliendo con los
objetivos establecidos por TOKS. El andlisis se llevd acabo de la siguiente
manera: se aplico un total de 10 preguntas de opcién multiple de capacitacion a 7
vendedoras del restaurante, dandole una puntuacién de cada respuesta de 5 a 1,
las preguntas entre mayor puntuacion obtuvieran, nos ayudarian a validar la
hipétesis establecida.

Los resultados arrojados por el analisis fueron los siguientes; se obtuvo una
puntuacion total alcanzada de 287 contra 350 puntos posibles, lo cual representa
el 82% del total posible, y rebasando la media de175 puntos con 112 puntos. Esto
nos indica un nivel muy aito que prueba la hipétesis de investigacion, puesto que
es muy claramente visible que las vendedoras estan identificadas con los objetivos
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que persigue la empresa al impartir la capacitacion o los programas de
capacitacion, que ellas la consideran importante para seguir brindando un buen
servicio y por ello muestran una buena actitud hacia la imparticion de los cursos.
Otro aspecto que podemos ver, es que en las vendedoras se obtuvo una de las
puntuaciones mas bajas de los 18 encuestados, que fue el encuestado 6 con 37
puntos, mostrando un alto nivel.

Por lo anterior, para efectos académicos del analisis de esta investigacion hemos
podido observar que es lo que sucede en este restaurante en cuanto al puesto de
vendedoras y en cuanto a la capacitacion, pero a pesar de haber obtenido un
resultado muy satisfactorio en el analisis, consideramos pertinente hacer algunas
recomendaciones para seguir manteniendo el nivel de actitud de los empleados y
poder aumentarlo.

Se recomienda no descuidar este aspecto de la capacitacion que hasta el
momento ha dado buenos resultados, es decir, seguir en la mejora continua de los
programas de capacitacion y poner mucho énfasis en la capacitaciéon hacia el
puesto de vendedora ya que es donde se encontré la puntuacidn mas baja de
todos los puestos en capacitacién, ya que la capacitacion debe de ser permanente
y dinamica de acuerdo al mundo cambiante en que vivimos.

Aun resta un 18% dentro del andlisis realizado sobre las vendedoras, que no tiene
una buena actitud hacia la capacitacidn, y es en este en done se debe de poner
mayor énfasis para hacerle mejoras a los programas de capacitacion, para llegar
a un servicio optimo.

Bloque de motivacién. Referente a la influencia que tienen los programas de
motivacion en el servicio brindado.

Dentro de este segundo bloque el andlisis efectuado, se refiere a la actitud que

manifiesta las vendedoras del restaurante en cuanto a la motivacién, es decir, si
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consideran que son suficiente reconocidos e incentivados por el trabajo que ellas
realizan y si esto puede influir en el servicio que ellas brindan. El analisis se llevo
acabo de la siguiente manera: se aplicé un total de 10 preguntas de opcion
multiple sobre motivacion a las mismas 7 vendedoras mencionadas anteriormente,
dandole la misma puntuacién a cada pregunta de 5 a 1. Una mayor puntuacion
significa una buena actitud del personal hacia los programas de motivacion y el
servicio prestado que existen en el restaurante.

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: se obtuvo una puntuacion total
alcanzada de 249 contra 350 puntos posibles, lo cual representa el 71.14% del
total posible, rebasando la media de 175 puntos con 74 puntos. Esto nos indica un
nivel alto o regular, que por supuesto no significa un resultado satisfactorio, es
decir existe algun problema referente a las necesidades de las vendedoras en
cuanto a su satisfaccion personal que no ha sido detectado y por lo tanto el
resultado indica una no muy buena actitud departe de las vendedoras hacia la
motivacion. Otro aspecto que podemos ver, es que en las vendedoras se obtuvo la
puntuacion mas baja de los 18 encuestados, que fue el encuestado numero 5 con
26 puntos, mostrando un buen nivel o regular.

Por lo anterior una recomendacion seria que la gerencia personalizara el trato con
los trabajadores a manera de que ellos puedan captar que ellas son personas
realizando un trabajo importante para la empresa, ya que el puesto de vendedoras
es el principal por que tiene mas contacto con los clientes y es el que refleja mas
la esencia del servicio. Ademas es necesario identificar si la remuneracion que las
meseras reciben cubren sus necesidades basicas de satisfaccion, por que si no es
asi, desde ahi existe un problema para que una vendedora pueda realizar
eficientemente su trabajo. Aunque en el restaurante para las vendedoras el
incentivo mas importante son las propinas, excluyendo otro tipo de motivadores
como los reconocimientos, es necesario que la gerencia haga este tipo de
encuestas para saber las necesidades de las vendedoras tanto econdmicamente
como de reconocimiento para a si crear un buen programa de motivacion.
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CAJERO o CAJERA.

Bloque de capacitacion. Referente a la influencia que tienen los programas de

capacitacion en el servicio brindado.

Antes de dar esta interpretacion de resultados cabe mencionar que el puesto de
cajero en cafeterias TOKS se refiere a la gente que se encarga de cobrar a la
gente el consumo, despedirla y de invitarlas a que vuelvan al restaurante de

nuevo.

El analisis realizado se refiere a la actitud que tienen los cajeros hacia la
capacitacion, es decir, si consideran que esta puede influir en el servicio que ellos
brindan y si en realidad lo que ellos reciben esta funcionando y cumpliendo con los
objetivos establecidos por TOKS. El andlisis se llevd acabo de la siguiente
manera: se aplico un total de 10 preguntas de opcién muiltiple de capacitacion a 4
cajeros del restaurante, dandole una puntuacion de cada respuesta de 5 a 1, las
preguntas entre mayor puntuacién obtuvieran, nos ayudarian a validar la hipotesis
establecida.

Los resultados arrojados por el analisis fueron los siguientes; se obtuvo una
puntuacion total alcanzada de 1567 contra 200 puntos posibles, lo cual representa
el 78.50% del total posible, y rebasando la media de 100 puntos con 57 puntos.
Esto nos indica un nivel alfo que prueba la hipétesis de investigacion, puesto que
es claramente visible que los cajeros estan identificadas con los objetivos que
persigue la empresa al impartir la capacitacion o los programas de capacitacion,
que elios la consideran importante para seguir brindando un buen servicio y por
ello muestran una buena actitud hacia la imparticién de los cursos. Otro aspecto
gue podemos ver, es que en los cajeros se obtuvo una de las puntuaciones mas

bajas de los 18 encuestados, que fue el encuestado 10 con 37 puntos, mostrando
un alto nivel aunque no el optimo.
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Por lo anterior, para efectos académicos del andlisis de esta investigacion hemos
podido observar que es lo que sucede en este restaurante en cuanto al puesto de
cajero y en cuanto a la capacitacion, pero a pesar de haber obtenido un resultado
satisfactorio en el anélisis, consideramos pertinente hacer algunas
recomendaciones para seguir manteniendo el nivel de actitud de los empleados y

poder aumentarlo.

Se recomienda no descuidar este aspecto de la capacitacién que hasta el
momento ha dado buenos resultados, es decir, seguir en la mejora continua de los
programas de capacitacién y poner mucho énfasis en la capacitacion hacia el
puesto de cajero ya que es donde se encontré la puntuaciéon mas baja de todos los
puestos en capacitacion, ya que la capacitacion debe de ser permanente y
dinamica de acuerdo al mundo cambiante en que vivimos.

AUn resta un 21.5% dentro del andlisis realizado sobre los cajeros, que no tiene
una buena actitud hacia la capacitacién, y es en este en done se debe de poner
mayor énfasis para hacerle mejoras a los programas de capacitacion, para llegar
a un servicio optimo.

Bloque de motivacién. Referente a la influencia que tienen los programas de
motivacion en el servicio brindado.

Dentro de este segundo bloque el andlisis efectuado, se refiere a la actitud que
manifiesta los cajeros del restaurante en cuanto a la motivacion, es decir, si
consideran que son suficiente reconocidos e incentivados por el trabajo que ellos
realizan y si esto puede influir en el servicio que ellos brindan. El analisis se llevo
acabo de la siguiente manera: se aplicé un total de 10 preguntas de opcién
multiple sobre motivacién a las mismos 4 cajeros mencionadas anteriormente,
dandole la misma puntuacién a cada pregunta de 5 a 1. Una mayor puntuacion
significa una buena actitud del personal hacia los programas de motivacién y el
servicio prestado que existen en el restaurante.
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Los resultados obtenidos fueron los siguientes: se obtuvo una puntuacion total
alcanzada de 152 contra 200 puntos posibles, lo cual representa el 76% del total
posible, rebasando la media de 100 puntos con 52 puntos. Esto nos indica un
nivel alto o regular, que por supuesto no significa un resultado satisfactorio, es
decir existe algln problema referente a las necesidades de los cajeros en cuanto
a su satisfacciéon personal que no ha sido detectado y por lo tanto el resultado
indica una no muy buena actitud departe de los cajeros hacia la motivacion. Otro
aspecto que podemos observar en cuanto ala motivacion es que este puesto fue la
segunda puntuacién mas alta después de la de gerente.

Por lo anterior una recomendacion seria que la gerencia personalizara el trato con
los trabajadores a manera de que ellos puedan captar que ellos son personas
realizando un trabajo importante para la empresa. Ademas es necesario
identificar si la remuneracién que los cajeros reciben cubren sus necesidades
basicas de satisfaccion, por que si no es asi, desde ahi existe un problema para
que un cajero pueda realizar eficientemente su trabajo. El reconocimiento mas
importante en este puesto es monetario pero no mucho, por eso es necesario que
la gerencia haga este tipo de encuestas para saber las necesidades de los cajeros
tanto econémicamente como de reconocimiento para a si crear un buen programa
de motivacion.

CHEFF y SUBCHEFF

Bloque de capacitacion. Referente a la influencia que tienen los programas de
capacitaciéon en el servicio brindado.

Antes de dar esta interpretacion de resultados cabe mencionar que el puesto de
Cheff en cafeterias TOKS se refiere a la gente que se encarga de elaborar los
platillos de la carta, por lo tanto no tienen un trato directo con los clientes, si no el
servicio seria que el platillo cumpla con los gustos de los clientes.
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El analisis realizado se refiere a la actitud que tienen los cheffs hacia la
capacitacién, es decir, si consideran que esta puede influir en el servicio que ellos
brindan y si en realidad lo que ellos reciben estéa funcionando y cumpliendo con los
objetivos establecidos por TOKS. El andlisis se llevé acabo de la siguiente
manera: se aplico un total de 10 preguntas de opcién multiple de capacitacién a 3
cheffs del restaurante, dandole una puntuaciéon de cada respuesta de 5 a 1, las
preguntas entre mayor puntuacién obtuvieran, nos ayudarian a validar la hipétesis

establecida.

Los resultados arrojados por el analisis fueron los siguientes; se obtuvo una
puntuacion total alcanzada de 129 contra 150 puntos posibles, lo cual representa
el 86% del total posible, y rebasando la media de 75 puntos con 54 puntos. Esto
nos indica un nivel muy alto que prueba la hipétesis de investigacion, puesto que
es claramente visible que los cheffs estan identificadas con los objetivos que
persigue la empresa al impartir la capacitacién o los programas de capacitacion,
que ellos la consideran importante para seguir brindando un muy buen servicio y
por ello muestran una buena actitud hacia la imparticién de los cursos. Otro
aspecto que podemos ver, es que en los cheffs se obtuvo una de las puntuaciones
mas alta de los 18 encuestados, que fue el encuestado 12 con 48 puntos,
mostrando un muy alto nivel.

Por lo anterior, para efectos académicos del analisis de esta investigacion hemos
podido observar que es lo que sucede en este restaurante en cuanto al puesto de
cheffs y en cuanto a la capacitacion, pero a pesar de haber obtenido un resultado
muy satisfactorio en el andlisis, consideramos pertinente hacer algunas
recomendaciones para seguir manteniendo el nivel de actitud de los empleados y
poder aumentarlo.

Se recomienda no descuidar este aspecto de la capacitacion que hasta el
momento ha dado buenos resultados, es decir, seguir en la mejora continua de los

programas de capacitacién y poner mucho énfasis en la capacitacion hacia el
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puesto de cheff ya que es donde se encontré la puntuacién mas alta de los 18
encuestados, ya que la capacitacion debe de ser permanente y dinamica de

acuerdo al mundo cambiante en que vivimos.

AUn resta un 14% dentro del andlisis realizado sobre los cheffs, que no tiene una
buena actitud hacia la capacitacién, y es en este en done se debe de poner mayor
énfasis para hacerle mejoras a los programas de capacitacion, para llegar a un

servicio optimo.

Bloque de motivacion. Referente a la influencia que tienen los programas de
motivacién en el servicio brindado.

Dentro de este segundo bloque el andlisis efectuado, se refiere a la actitud que
manifiesta los cheffs del restaurante en cuanto a la motivacion, es decir, si
consideran que son suficiente reconocidos e incentivados por el trabajo que ellos
realizan y si esto puede influir en el servicio que ellos brindan. El andlisis se llevo
acabo de la siguiente manera: se aplicé un total de 10 preguntas de opcién
multiple sobre motivacidén a los mismos 3 cheffs mencionadas anteriormente,
dandole la misma puntuacién a cada pregunta de 5 a 1. Una mayor puntuacién
significa una buena actitud del personal hacia los programas de motivacién y el
servicio prestado que existen en el restaurante.

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: se obtuvo una puntuacién total
alcanzada de 114 contra 150 puntos posibles, lo cual representa el 76% del total
posible, rebasando la media de 75 puntos con 39 puntos. Esto nos indica un nivel
alto o regular, que por supuesto no significa un resultado satisfactorio, es decir
existe algun problema referente a las necesidades de los cheffs en cuanto a su
satisfaccion personal que no ha sido detectado y por lo tanto el resultado indica
una no muy buena actitud departe de los cheffs hacia la motivacién. Otro aspecto
que podemos observar en cuanto a la motivacion es que este puesto fue la
segunda puntuacion mas alta después de la de gerente.
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Por lo anterior una recomendacion seria que la gerencia personalizara el trato con
los trabajadores a manera de que ellos puedan captar que ellos son personas
realizando un trabajo importante para la empresa. Ademads es necesario
identificar si la remuneracion que los cheffs reciben cubren sus necesidades
basicas o de satisfaccion, por que si no es asi, desde ahi existe un problema para
que un cheff pueda realizar eficientemente su trabajo. ElI reconocimiento mas
importante en este puesto es monetario pero no mucho, por eso es necesario que
la gerencia haga este tipo de encuestas para saber las necesidades de los cajeros
tanto econdmicamente comao de reconocimiento para a si crear un buen programa

de motivacion.

GARROTERO.

Bloque de capacitacién. Referente a la influencia que tienen los programas de
capacitacion en el servicio brindado.

Antes de dar esta interpretacién de resultados cabe mencionar que el puesto de
garrotero en cafeterias TOKS se refiere a la gente que se encarga de la limpieza
tanto en mesas, cocina y pasillos, por lo tanto no tienen un trato directo con los

clientes, sino el servicio seria que este limpia siempre la mesa del cliente.

El andlisis realizado se refiere a la actitud que tienen los garroteros hacia la
capacitacion, es decir, si consideran que esta puede influir en el servicio que ellos
brindan y si en realidad lo que ellos reciben esta funcionando y cumpliendo con los
objetivos establecidos por TOKS. El andlisis se llevd acabo de la siguiente
manera: se aplico un total de 10 preguntas de opcién multiple de capacitacion a 3
garroteros del restaurante, dandole una puntuacién de cada respuesta de 5 a 1,

las preguntas entre mayor puntuacién obtuvieran, nos ayudarian a validar la
hipétesis establecida.

™
AV ]
(51
Ut
<&
oo

74



Los resultados arrojados por el andlisis fueron los siguientes; se obtuvo una
puntuacién total alcanzada de 133 contra 150 puntos posibles, lo cual representa
el 88.66% del total posible, y rebasando la media de 75 puntos con 58 puntos.
Esto nos indica un nivel muy alto que prueba la hipétesis de investigacion, puesto
que es claramente visible que los garroteros estan identificadas con los objetivos
que persigue la empresa al impartir la capacitacion o los programas de
capacitacién, que ellos la consideran importante para seguir brindando un muy
buen servicio y por ello muestran una buena actitud hacia la imparticion de los
cursos. Otro aspecto que podemos ver, es que en los garroteros se obtuvo una de
las puntuaciones mas alta de los 18 encuestados, que fue el encuestado 15 con
48 puntos y el porcentaje mas alto de los diferentes puestos, mostrando un muy
alto nivel, la puntuacién anterior se debe a que estos garroteros luchan muy

fuerte para subir a vendedor y asi ganar mas dinero.

Por lo anterior, para efectos académicos del andlisis de esta investigacion hemos
podido observar que es lo que sucede en este restaurante en cuanto al puesto de
garroteros y en cuanto a la capacitacién, pero a pesar de haber obtenido un
resultado muy satisfactorio en el analisis, consideramos pertinente hacer
algunas recomendaciones para seguir manteniendo el nivel de actitud de los
empleados y poder aumentarlo.

Se recomienda no descuidar este aspecto de la capacitacion que hasta el
momento ha dado buenos resultados, es decir, seguir en la mejora continua de los
programas de capacitacion y poner mucho énfasis en la capacitacion hacia el
puesto de garroteros ya que es donde se encontré la puntuaciéon mas alta general
de todos los puestos en capacitacion, ya que la capacitacion debe de ser
permanente y dinamica de acuerdo al mundo cambiante en que vivimos.

Aun resta un 11.34% dentro del andlisis realizado sobre los garroteros, que no
tiene una buena actitud hacia la capacitacion, y es en este en done se debe de
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poner mayor énfasis para hacerle mejoras a los programas de capacitacion, para

llegar a un servicio optimo.

Bloque de motivacién. Referente a la influencia que tienen los programas de

motivacion en el servicio brindado.

Dentro de este segundo blogue el andlisis efectuado, se refiere a la actitud que
manifiesta los garroteros del restaurante en cuanto a la motivacion, es decir, si
consideran que son suficiente reconocidos e incentivados por el trabajo que ellos
realizan y si esto puede influir en el servicio que ellos brindan. El analisis se llevd
acabo de la siguiente manera: se aplicé un total de 10 preguntas de opcion
muitiple sobre motivacion a los mismos 3 garroteros mencionadas anteriormente,
dandole la misma puntuacion a cada pregunta de 5 a 1. Una mayor puntuacion
significa una buena actitud del personal hacia los programas de motivacion y el

servicio prestado que existen en el restaurante.

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: se obtuvo una puntuacion total
alcanzada de 106 contra 150 puntos posibles, lo cual representa el 71% del total
posible, rebasando la media de 75 puntos con 31 puntos. Esto nos indica un nivel
alto o regular, que por supuesto no significa un resultado satisfactorio, es decir
existe algun problema referente a las necesidades de los garroteros en cuanto a
su satisfacciéon personal que no ha sido detectado y por lo tanto el resultado indica
una no muy buena actitud departe de los garroteros hacia la motivacién. Otro
aspecto que podemos observar en cuanto a la motivacién es que este puesto fue
una de las puntuaciones mas bajas.

Por lo anterior una recomendacion seria que la gerencia personalizara el trato con
los trabajadores a manera de que ellos puedan captar que ellos son personas
realizando un trabajo importante para la empresa. Ademas es necesario
identificar si la remuneracion que los garroteros reciben cubren sus necesidades
basicas o de satisfaccion, por que si no es asi, desde ahi existe un problema para
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que un garrotero pueda realizar eficientemente su trabajo. El reconocimiento mas
importante en este puesto es monetario pero no mucho, por eso es necesario que
la gerencia haga este tipo de encuestas para saber las necesidades de los
garroteros tanto econémicamente como de reconocimiento para a si crear un buen

programa de motivacion.
GERENTE.

Bloque de capacitacién. Referente a la influencia que tienen los programas de

capacitacion en el servicio brindado.

Antes de dar esta interpretacién de resultados cabe mencionar que el puesto de
Gerente en cafeterias TOKS se refiere ala gerencia, el puesto mas alto que se
encarga de administrar y de ver que todo funcione bien dentro del restaurante, es
decir es el jefe o la autoridad mayor dentro del restaurante, por lo tanto no tienen
un trato directo con los trabajadores y a la ves con los clientes, ya que el la hace
de varios de los puestos mencionados cuando se requiere.

El analisis realizado se refiere a la actitud que el gerente tiene hacia la
capacitacion, es decir, si considera que esta puede influir en el servicio que brinda
y si en realidad lo que el recibe de capacitaciéon esta funcionando y cumpliendo
con los objetivos establecidos por TOKS. El analisis se llevé acabo de la siguiente
manera: se aplico un total de 10 preguntas de opcidon multiple de capacitacion a un
gerente del restaurante, dandole una puntuacién de cada respuesta de 5 a 1, las

preguntas entre mayor puntuacion obtuvieran, nos ayudarian a validar la hipétesis
establecida.

Los resultados arrojados por el andlisis fueron los siguientes; se obtuvo una
puntuacion total alcanzada de 44 contra 50 puntos posibles, lo cual representa el
88% del total posible, y rebasando la media de 25 puntos con 19 puntos. Esto nos
indica un nivel muy alto que prueba la hipétesis de investigacion, puesto que es
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claramente visible que el gerente esta identificado con los objetivos que persigue
la empresa al impartir la capacitacion o los programas de capacitacion, que el
considera importante para seguir brindando un muy buen servicio y por ello
muestran una buena actitud hacia la imparticién de los cursos. Otro aspecto que
podemos ver, es que en el gerente se obtuvo una de las puntuaciones mas altas
de los 18 encuestados, con 44 puntos, mostrando un muy alto nivel.

Por lo anterior, para efectos académicos del anélisis de esta investigacion hemos
podido observar que es lo que sucede en este restaurante en cuanto al puesto de
gerente y en cuanto a la capacitacién, pero a pesar de haber obtenido un
resultado muy satisfactorio en el andlisis, consideramos pertinente hacer
algunas recomendaciones para seguir manteniendo el nivel de actitud del gerente

y poder aumentarlo.

Se recomienda no descuidar este aspecto de la capacitacidbn que hasta el
momento ha dado buenos resultados, es decir, seguir en la mejora continua de los
programas de capacitacion y poner mucho énfasis en la capacitacion hacia el
puesto de gerente ya que es donde se encontrd la puntuacién mas alta de todos
los puestos en capacitacion, ya que la capacitacién debe de ser permanente y
dinamica de acuerdo al mundo cambiante en que vivimos. También por que es en
la gerencia en donde se decide que curso tomar y cual no o sea es en donde se
crean los programas de capacitacion de cafeterias TOKS y ademas es en donde
se devén de tomar todas las recomendaciones anteriores para cambiar algunas
cosas en el programa de capacitacion.

Bloque de motivaciéon. Referente a la influencia que tienen los programas de
motivacion en el servicio brindado.

Dentro de este segundo blogue el andlisis efectuado, se refiere a la actitud que
manifiesta el gerente del restaurante en cuanto a la motivaciéon, es decir, si
consideran que son suficiente reconocido e incentivado por el trabajo que el
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realiza y si esto puede influir en el servicio que el brinda. El anlisis se llevé acabo
de la siguiente manera: se aplicé un total de 10 preguntas de opcién multiple sobre
motivacién al gerente mencionado anteriormente, dandole la misma puntuacion a
cada pregunta de 5 a 1. Una mayor puntuacién significa una buena actitud hacia
los programas de motivacién y el servicio prestado que existen en el restaurante

por parte del gerente.

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: se obtuvo una puntuacion total
alcanzada de 45 contra 50 puntos posibles, lo cual representa el 90% del total
posible, rebasando la media de 25 puntos con 15 puntos. Esto nos indica un nivel
muy alto, que por supuesto no significa un resultado satisfactorio, es decir existe
algun problema referente a las necesidades del gerente en cuanto a su
satisfaccion personal que no ha sido detectado ya que le falta un 10% para llegar
ala excelencia, y por lo tanto el resultado indica una no muy buena actitud departe
del gerente hacia la motivacién. Otro aspecto que se puede observar en cuanto a
la motivacion es que este puesto fue la puntuacibn mas alta de todos los
encuestados y general por puestos.

Por lo anterior una recomendacion seria que los directivos de todos los
restaurantes TOKS personalizaran el trato con los gerentes a manera de que ellos
puedan captar que ellos son personas realizando un trabajo importante para la
empresa. Ademas es necesario identificar si la remuneraciéon que los gerentes o
gerente recibe cubre con sus necesidades basicas o de satisfaccién, pero el
problema sentimos que seria es el de autorealizacion ya que el gerente nada mas
llega a ese puesto y alli se estanca, ya no puede subir a otros puestos. El
reconocimiento mas importante en este puesto es monetario, por eso es necesario
que se le motive con otro tipo de reconocimientos o condecoraciones como por
ejemplo reconocimientos por escrito, dejarlo que sea mas independiente en sus
decisiones, reconocerlo en publico, etc., y hasta dejarlo salir de la empresa para

que busque otras perspectivas de autorealizacion por otro lado.
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TABULACION DE LOS RESULTADOS GENERALES
PRIMER BLOQUE REFERENTE A UNA BUENA ACTITUD HACIA LA CAPACITACION
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A mayor puntuacién, mejor actitud hacia la capacitacion y el servicio prestado.
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SEGUNDO BLOQUE REFERENTE A UNA BUENA ACTITUD HACIA LA MOTIVACION
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CONCLUSIONES DEL PRIMER BLOQUE
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REFERENTE A LA INFLUENCIA QUE TIENEN LOS PROGRAMAS DE
CAPACITACION EN EL SERVICIO BRINDADO

El andlisis realizado se refiere a la actitud que tiene el personal del restaurante
hacia la capacitacion, es decir, si consideran que esta puede influir en el servicio
que ellos brindan y si en realidad la capacitacion que ellos reciben esta
funcionando y cumpliendo con los objetivos establecidos. El analisis se llevé a
cabo de la siguiente manera: se aplicd un total de 10 preguntas de opcién multiple
sobre capacitacion a 18 personas con diferentes puestos dentro del restaurante,
dandole una puntuacién a cada respuesta de 5 a 1, las preguntas entre mayor

puntuacién obtuvieran, nos ayudarian a validar la hipétesis establecida.

Los resultados arrojados por el analisis fueron los siguientes: se obtuvo una
puntuacién total alcanzada de 750 contra 900 puntos posibles, lo cual representa
el 83% del total posible. Esto nos indica un nivel muy alto que prueba la hipétesis
de investigacion, puesto que es claramente visible que los empleados estan
identificados con los objetivos que se persiguen al impartir la capacitacioén, que
ellos la consideran importante para seguir brindando un buen servicio y por ello
muestra una buena actitud hacia la imparticion de los cursos.

Por lo anterior, para efectos académicos del analisis de esta investigacion hemos
podido averiguar qué es lo que sucede en este restaurante en cuanto a
capacitacion se refiere, pero a pesar de haber obtenido un resultado satisfactorio
en el analisis, consideramos pertinente hacer algunas recomendaciones para
seguir manteniendo el nivel de la actitud de los empleados y poder aumentarlo.

En primer lugar se recomienda no descuidar este aspecto de la capacitacién que

hasta el momento ha dado buenos resultados, es decir, seguir en la mejora
continua de los programas de capacitacién que son impartidos, la capacitacion
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debe ser permanente y dinamica de acuerdo al mundo cambiante en el que

vivimos.

En segundo término, aun resta un 17% dentro del andlisis realizado que no tiene
una buena actitud hacia la capacitacion, por lo cual seria pertinente buscar realizar
mejoras en jos programas de capacitacion e identificar plenamente al personal con
la empresa y con los objetivos que se persiguen al capacitarlos para brindar un
mejor servicio. Asi mismo, también se podrian realizar este tipo de encuestas
periddicamente para medir la actitud de las personas en la capacitaciéon y si esta

sigue influyendo de manera positiva en el servicio que ellos proporcionan.
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CONCLUSIONES DEL SEGUNDO BLOQUE
REFERENTE A LA INFLUENCIA QUE TIENEN LOS PROGRAMAS DE
MOTIVACION EN EL SERVICIO BRINDADO

Dentro de este segundo blogue el analisis efectuado, se refiere a la actitud que
manifiesta el personal del restaurante en cuanto a la motivacién, es decir, si
consideran que son suficientemente reconocidos e incentivados por el trabajo que
ellos realizan y si esto puede influir en el servicio que ellos brindan. El analisis se
llevé a cabo de la siguiente manera: se aplicé un total de 10 preguntas de opcidn
muitiple sobre motivacion a las mismas personas del blogue anterior, dandole una
puntuacién a cada respuesta de 5 a 1. Una mayor puntuacion significaria una
buena actitud del personal hacia los programas de motivacién que existen en el
restaurante.

Los resultados obtenidos en el analisis fueron los siguientes: se obtuvo una
puntuacién total alcanzada de 666 contra 900 puntos posibles, lo cual representa
el 74% del total posible. Esto nos indica un nivel regular, que por su puesto no
significa un resultado satisfactorio, es decir existe algun problema referente a las
necesidades de los trabajadores en cuanto a su satisfaccidon personal que no ha
sido detectado y por lo tanto el resultado indica una no muy buena actitud hacia en
el campo de la motivacién.

Por ello, una recomendacion seria que la Gerencia personalizara el trato con los
trabajadores a manera de que ellos puedan captar que son personas realizando
un trabajo importante para la empresa. Ademas es necesario identificar si la
remuneracidon que el personal recibe cubre sus necesidades basicas de
satisfaccion, porque si no es asi, desde ahi existe un problema para que una
personal pueda realizar eficientemente su trabajo.
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Ahora bien, aunque definitivamente una remuneracién econémica es un fuerte
motivante para seguir brindando un buen servicio, resulta igual importante
reconocer el esfuerzo por el trabajo realizado que haga a la gente identificarse
plenamente con su empresa.

Por otro lado también se recomienda fomentar la participacidon del personal en las
actividades que tengan que ver son sus procesos de trabajo, escuchar sus
sugerencias y tomarlas en cuenta cuando en estas se perciba un beneficio para el
restaurante y si ademas de ello se puede lograr una participacion e integracién de
grupos de trabajo en actividades de esparcimiento por parte del mismo
restaurante, entonces consideramos que la actitud que se muestra hacia los
programas de motivacion seria aun mas positiva.
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/A

Latg ety by

Encuesta de Actitudes de los Programas Capacitacion y Motivacion, Hacia el
Servicio Prestado.

El presente cuestionario esta disefiado para conocer que tanto influye la capacitaciény la
motivacién en usted (trabajador), para dar o brindar un buen servicio en el restaurante.

Instrucciones: Lea cada una de las siguientes preguntas y conteste con una x la
que mas se acerque a su respuesta.

Edad: Sexo: Escolaridad:

Puesto que Desempefia:

PREGUNTAS SOBRE S0S PROGRAMAS DE CAPACITACION:

1) Es importante contar con programas de capacitacion para el mejoramiento
del servicio hacia los clientes.

( ) Muy de acuerdo

( ) De acuerdo

( ) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Muy en desacuerdo

2) Los programas de capacitacion influyen en el servicio que proporciona usted
hacia los clientes.

( ) Muy de acuerdo

( ) De acuerdo

( ) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Muy en desacuerdo

3) Los tipos de programas que se imparten en el restaurante considera usted
que son los adecuados para dar un buen servicio o efectuar adecuadamente
su trabajo.

( ) Muy de acuerdo
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3)

6)

7)

( ) De acuerdo

( ) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Muy en desacuerdo

La duracién de los cursos, es la mas adecuada para asimilar los contenidos
del mismo y asi mostrar un buen servicio en su trabajo.

( ) Muy de acuerdo

( ) De acuerdo

( ) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Muy en desacuerdo

Los cursos que ha tomado le ha despertado interés e inquietudes para
conocer mas sobre los temas impartidos, y asi demostrar estos
conocimientos en su trabajo o servicio impartido.

( ) Muy de acuerdo

( ) De acuerdo

( ) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Muy en desacuerdo

Los conocimientos adquiridos en los cursos de capacitacion son totalmente
aplicables al area de trabajo, enfocandose al servicio prestado.

( ) Muy de acuerdo

( ) De acuerdo

( ) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Muy en desacuerdo

Los cursos de capacitacion en los que ha participado cumplieron con sus
objetivos en su totalidad, y ademas estos hicieron una mejora en su actitud
hacia el trabajo o servicio que presta.

( ) Muy de acuerdo

( ) De acuerdo

( ) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Muy en desacuerdo
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8)

9)

10)

11)

12)

Durante los programas de capacitacion el restaurante facilita los
instrumentos necesarios para el buen desemperio de su trabajo o servicio
prestado

( ) Muy de acuerdo

( ) De acuerdo

( ) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Muy en desacuerdo

Se siente capacitado o apto para asesorar al cliente y darle un buen
servicio.

( ) Muy de acuerdo

( ) De acuerdo

( ) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Muy en desacuerdo

Le han ayudado los cursos de capacitacién que se han impartido en el
restaurante a mejorar la calidad del servicio que ofrece.

( ) Muy de acuerdo

( ) De acuerdo

{ ) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Muy en desacuerdo

PREGUNTAS SOBRE LOS PROGRAMAS DE MOTIVACION.

LOS INCENTIVOS QUE PROPORCIONA EL RESTAURANTE A USTED O AL PERSONAL
SON BUENOS EN RELACION CON EL SERVICIO QUE SE PRESTA.

) Muy de acuerdo

) De acuerdo

) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
) En desacuerdo

) Muy en desacuerdo

(
(
(
(
(

Le satisface o le gusta el trabajo que desempenia, y esto le motiva a dar un
mejor servicio.

( ) Muy de acuerdo
9]



( ) De acuerdo

( ) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Muy en desacuerdo

13) Las observaciones que realiza usted para mejorar el proceso de trabajo o
servicio son tomadas en cuenta por sus jefes.

( ) Muy de acuerdo

( ) De acuerdo

( ) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

( ) En desacuerdo

( ) Muy en desacuerdo

14) A participado en actividades de esparcimiento que organiza el restaurante, y

estas actividades cree usted que lo/la estimulan para brindar un mejor
servicio.

( ) Muy de acuerdo

( ) De acuerdo

( ) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Muy en desacuerdo

15) El sueldo que percibe satisface sus necesidades basicas y esto le permite
dar lo mejor de si en el servicio.

( ) Muy de acuerdo

( ) De acuerdo

( ) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Muy en desacuerdo

16) Cuenta con prestaciones extras a las que estable |a ley, y estas
prestaciones influyen en su actitud para brindar un buen servicio.

( ) Muy de acuerdo

( ) De acuerdo

( ) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Muy en desacuerdo

17) Tiene posibilidades de ascenso dentro del restaurante si eleva su
productividad o servicio.
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( ) Muy de acuerdo

( ) De acuerdo

( ) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Muy en desacuerdo

18) Ha recibido algun tipo de premio o estimulo por el desempefio o servicio que
presta en su trabajo.

( ) Muy de acuerdo

( ) De acuerdo

( ) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Muy en desacuerdo

19) Los programas de motivaciéon que le da el restaurante le ayuda a dar lo
mejor de si en su trabajo o servicio que presta.

( ) Muy de acuerdo

( ) De acuerdo

( ) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
( ) En desacuerdo

( ) Muy en desacuerdo

20) Como califica la motivacién en el restaurante.

( ) Muy excelente
( ) Excelente
( ) Buena

( )Mala

( ) Muy mala
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ACTITUD DEL PERSONAL HACIA LOS PROGRAMAS DE
CAPACITACION

17%

83%

Wactitud satisfactoria Macitud no satisfactoria.
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ACTITUD DEL PERSONAL HACIA LOS PROGRAMAS DE
MOTIVACION

‘Mactitud satisfactoria Mactitud no satisfactoria
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RESULTADOS DE ACTITUD DE L OS PROGRAMAS DE
CAPACITACION HACIA EL SERVICIO PRESTADO POR PUESTOS

157

B vendedoras M cajeros O cheff y subcheff O garroteros Mgerente



RESULTOS DE ACTITUDES DE LOS PROGRAMAS DE
MOTIVACION HACIA EL SERVICIO PRESTADO POR PUESTOS

152

Bvendedoras Mcajeros K cheff y subcheff O garroteros Mgerente



