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RESUMEN

En los servicios de alimentacion no se sabe que es lo que determina que un
cliente salga satisfecho con el servicio ofrecido, por lo que esto conllevara a
plantear medidas que permita poder solucionar la deficiencias observadas; por
lo que , la presente tesina tiene como objetivo evaluar la calidad de servicio
gue ofrece el concesionario Sodexo a los trabajadores de la minera las
bambas. El tipo de investigacidbn que se utilizé para esta tesina es de tipo
descriptivo - transversal. La muestra utilizada fue no probabilistica intencional,
por conveniencia compuesta por 100 trabajadores de la minera que fueron
designadas al azar en los diferentes servicios del comedor. En cuanto a los
métodos y procedimientos de la recoleccion de 4 datos, se utilizé una encuesta
al cliente tipo personal de elaboracion propia y con respuestas dicotOmicas
cerradas, la cual fue validado antes de su aplicacion. En la minera las bambas,
un promedio general del 55% de los encuestados cree que el tiempo de espera
para la entrega de sus alimentos no es el esperado y el 45 % de los
encuestados cree que es el2 tiempo correcto. En el Concesionario, en
relacion a la asertividad el 69% de los encuestados no cree que los mozos
sean asertivos en el servicio que se le brinda, mientras que el 31% si lo cree
asi. Se concluye que la calidad del servicio que ofrece el concesionario
Sodexo es deficiente, y se atiende moderadamente las necesidades de los
clientes; sin embargo puede mejorar la prestacion de su servicio para

adelantarse a requerimiento y asi superar las expectativas de los comensales.
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