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Resumen

El estrés es una reaccion del cuerpo sobre amenazas que se consideran peligrosas y que
generan respuestas en el organismo, dandose cambios que brindan un beneficio al enfrentar las
situaciones. Cuando se presenta un déficit en el equilibrio que se relaciona con el trabajo se le
[lama estrés laboral, las necesidades del puesto superan las capacidades del colaborador y

provocan una baja en la productividad de las funciones y tareas.

El servicio al cliente es la atencidn que brindan las empresa para comunicarse con el publico.
Son acciones relacionadas que se ofrecen con el fin de que los consumidores adquieran el
producto o servicio en el tiempo y con las condiciones adecuadas. Para una empresa esto es de

suma importancia, incluso méas que el marketing para mejorar la rentabilidad.

El estudio se realizd en restaurante Pollo Frito Albamar Tobogén, Quetzaltenango con 30
colaboradores del area de servicio al cliente y 80 consumidores. Con un disefio de
investigacion descriptivo, se utilizo la prueba psicométrica escalas de apreciacion del estrés en
escala socio laboral y una escala del Likert para conocer los niveles de estrés en el personal y

la opinion de los comensales sobre el servicio al cliente recibido.

Los resultados obtenidos a través de la investigacion de campo indicaron que el estrés no
influye en el servicio al cliente ya que el publico lo evalué como bueno, sin embargo el 40%
colaboradores demuestran niveles altos de estrés por lo que se recomienda al restaurante
implementar la propuesta presentada con el propdsito de mejorar la salud fisica y mental del

personal y brindar la atencion adecuada a los visitantes.

Palabras clave: Estres y Servicio al cliente



1. INTRODUCCION

El estrés es una respuesta fisica del cuerpo en donde se relacionan distintos elementos de
defensa para confrontar una condicion que se conoce como amenazante. ES una reaccién

normal y necesaria pero puede generar problemas crénicos de salud cuando es muy frecuente.

El estrés laboral surge cuando la capacidad del colaborador es superada por los requisitos del
entorno, provoca sintomas como depresion, irritabilidad, agotamiento fisico y mental. En la
sociedad es necesario vivir con cierta cantidad de estrés para ejercer algunas actividades
profesionales y aumentar la satisfaccion laboral pero sin sobrepasarse y entrar en una

patologia.

En el area laboral el estrés se considera como una dificultad que afecta la productividad en la
empresa y una mala calidad de vida en el personal que llega a padecerlo; el servicio al cliente
es ofrecido por la organizacion para satisfacer las exigencias del publico y atenderlo de

manera correcta.

Es la asistencia que un negocio brinda a los clientes para atender sus consultas, pedidos y
entregar los mismos. Cada vez la competitividad es mayor en los diferentes mercados de la
sociedad por lo que el consumidor no solo busca calidad y buenos precios sino también un
servicio correcto, con amabilidad, rapidez, ambiente agradable y comodidad; el publico
regresa a una empresa y la recomienda con otras personas cuando los productos ofrecidos
tienen calidad y quedan agradecidos con la atencion proporcionada; por lo que los negocios
implementan estrategias para brindarlo adecuadamente, mantener la competitividad en el
mercado, evitar que el usuario sea mal atendido, fomentar la fidelidad y destacar ante los

demas.

En Guatemala se conocen multiples factores que pueden influir en las personas y generar
estrés como lo son las condiciones de vida, la economia, los problemas familiares y laborales.
Este padecimiento puede generar problemas no solo en el area personal sino también en el

ambito laboral ya que puede provocar baja productividad en los colaboradores; el personal que



labora en el &rea de servicio al cliente deben estar informados sobre la importancia de brindar
una buena atencién a los comensales. En el presente trabajo se determind el nivel de estrés que
prestan los colaboradores de servicio al cliente y su influencia en las atencion que brindan al
publico de restaurante Pollo Frito Albamar Tobogan, Quetzaltenango es importante que la

empresa esté informada sobre los temas ya que estos pueden influir en la imagen de la misma.

A continuacion por la importancia del tema se presentan opiniones de diferentes autores sobre

el mismo.

Oliver (2016) en el articulo titulado La mayor epidemia laboral, en el periédico digital EI Pais
comenta que el estrés es un problema que la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) ha
calificado como epidemia global que se encuentra en el area laboral; diferentes resultados
indican que el estrés es una de las causas de los problemas de salud que se relacionan con el
trabajo; patologias como depresiones, dolencias cardiacas, alteraciones cardiovasculares,
lesiones musculares, problemas isquémicos o dermatoldgicos pueden tener origen o verse
agravadas por culpa del estrés. El estrés es una reaccion que ayuda a estar alerta e incita
psicolégicamente a afrontar los problemas. En algunos casos beneficia la creatividad y ayuda a
mantener respuestas eficientes en la vida, ante una provocacion externa el cuerpo reacciona de
dos formas: huida o defensa; el problema es evidente cuando las exigencias del estrés

sobrepasan el limite de lo que el individuo esta preparado para enfrentar.

Reyes (2012) en el articulo titulado Mexicanos ven normal vivir con estrés laboral publicado
en el periddico digital EI Economista explica que el estrés derivado de la rutina, personalidad
y demandas ambientales puede propiciar que el organismo de las personas desencadene
padecimientos a los cuales estan predispuestos como gastritis, ulcera, depresion, aumento o
disminucion de la glucosa. No solo la presion genera estrés, las constantes manifestaciones en
las calles alteran el sistema nervioso. De acuerdo con estudios hechos en el Instituto de
Psiquiatria, son diversos los factores que se relacionan con el estrés como lo son los
econdmicos, ambientales, sociales, violencia, delincuencia, trafico, problemas de pareja o

familiares. El problema es mayor cuando el estrés genera alguna adiccion.


https://www.google.es/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwido9qP58LMAhUKHxoKHbc_AWoQFggcMAA&url=http%3A%2F%2Felpais.com%2Ftag%2Festres%2Fa%2F&usg=AFQjCNF9PeDQ2RkP7zm3nhnS4oK9X75-Ww&bvm=bv.121099550,d.d2s

Alvarez (2011) en el Articulo titulado Estrés ;Qué pasa si es excesivo? disponible en la revista
digital de divulgacion de la ciencia de la UNAM sefiala que cada individuo tiene una reaccion
distinta al estrés, estas pueden estar en dos extremos: las personas que mantienen altos niveles
de estrés entran en panico en situaciones que no han sido previstas y por el contrario, los que
logran controlar el estrés tienen una respuesta consciente. Cuando existe una amenaza que
dura poco tiempo el cuerpo se ajusta en un determinado momento y vuelve a lo normal. Pero
si el estrés dura mucho tiempo, ya sea por una mayor exigencia en el trabajo una actividad

peligrosa o un aviso de peligro que no desaparece se vuelve cronico.

Conde (2012) en el articulo titulado Cuidado con los excesos en el trabajo publicado en la
revista digital EI tiempo afirma que el estrés tiene uno de los principales efectos sobre la salud,
que se pueden traducir como sintomas de depresion. La persona no tiene animo de ir a
trabajar, el rendimiento es bajo y tienden a ausentarse, lo que genera pérdidas econdémicas a la
empresa. Cuando para la persona lo que hace no es satisfactorio, puede llegar a padecer
problemas como dispepsias, Ulceras, intestino irritable, complicaciones cardiacas por
elevacion de la presion arterial, frecuencia alta del corazén y enfermedades de la piel. En
casos cronicos puede causar la muerte. En Japon, por ejemplo, se le conoce como ‘karoshi’,

que significa muerte por exceso de trabajo.

Mufioz (2015) en el articulo titulado EIl trabajo podria matar hasta mil personas en el siglo
XXI disponible en la revista digital la Jornada, indica que en México el 40% de los
colaboradores padece estrés en el trabajo que no siempre es negativo, ya que existe también
estrés positivo comentd que en una escala internacional las enfermedades laborales suben y
gue una situacion reciente son los problemas que genera la falta de suefio en los colaboradores.
Este descanso insuficiente afecta la productividad, ya que los sujetos que no concilian bien el
suefio 0 no descansan lo necesario pueden padecer trastornos que afectan la productividad y
provocar probabilidades de sufrir algin accidente o enfermedad ya que todo el tiempo estan

agotados.

Se ha estipulado que el no brindar la importancia necesaria a la seguridad y la salud

puede impactar en las familias, en el lugar de trabajo y en la economia de los paises. En las



empresas provoca faltas en el personal, aumento en la rotacion de los colaboradores y

problemas en los equipos de trabajo, con efectos negativos para la productividad.

Dearreaza (2008) en el articulo titulado la respuesta al estrés laboral disponible en el periddico
digital EI Nuevo Diario.com explica que el mundo globalizado en donde se viven las
exigencias cada dia aumenta, hasta llegar al limite de acelerar el ritmo de vida
desmedidamente. Se dejan consumir por las grandes demandas fisicas, mentales y

emocionales. Esto de vivir bajo las exigencias enfrentadas diariamente se le llama estrés.

Estas exigencias actuales hacen que el cuerpo tenga un conjunto de reacciones emocionales
producidas por el cerebro y que afecten la vida cotidiana del sujeto y el desempefio.
Esto hace gue se viva a diario con tension que no se puede controlar. Estos problemas surgen
de las exigencias que enfrentan todos los dias los seres humanos y que se convierte en estrés.
El estrés esta compuesto basicamente por dos elementos: los agentes estresantes o estresores, y
la respuesta al estrés; los agentes estresores son todos aquellos acontecimientos que suceden
alrededor y que provocan estrés, estas situaciones son generadas por personas. La reaccion al
estrés puede traducirse como la respuesta que presenta la persona al presentarse elementos
estresores, esta respuesta se puede presentar como una reaccion armoénica, que se adecua a una
demanda presente; respuesta negativa, insuficiente o que se aumenta en relacién con la

demanda planteada, la cual puede provocar una falta de adaptacion.

Madragon (2016) en el articulo titulado la actitud en el servicio de clase mundial disponible en
la revista digital Emprendices Comunidad de Emprendedores, comenta que una gran parte de
pérdidas en una empresa se dan cuando se intenta instalar una cultura de servicio al cliente, al
querer plantear programas concretos y ambiciosos sin considerar que lo primero que la gente
debe hacer es amar lo que hace en el trabajo, para que se apasione y realice lo que se debe
hasta que se convierta en una necesidad por satisfacer la calidad en el servicio al cliente. No
solo es la actitud del personal que se presenta directamente con el publico, ni los
colaboradores del mando medio que se relacionan con el servicio al cliente; la actitud de
excelencia en el servicio al cliente es una filosofia y una vision compartida por toda la

estructura de la empresa y por todo el personal que trabaja en ella.



Ramirez (2014) En el articulo titulado servicio al cliente, una valiosa cualidad disponible en la
pagina digital prensa libre. Una de las razones principales que puede llevar a una empresa al
éxito es el publico. Todo el personal de la empresa o negocio es responsable de brindar una
atencion aungue no se relacionen directamente con los compradores. EI 82 por ciento de los
clientes cree que un elemento primordial para considerar un servicio como bueno es que
siempre se le encuentre una solucién o respuesta a los problemas. El publico no necesita mas
productos, lo que desean es ser complacidos, los clientes estan donde desean estar, buscan

recibir una experiencia agradable y no solamente que se le atienda una necesidad.

Ldpez (2014) en el articulo titulado un buen servicio al cliente, base del éxito comercial en la
entrevista digital Portafolio, opina que la competencia estd en aumento y que un negocio no
debe descuidar a los consumidores, ya que esto lo puede llevar al fracaso. Se debe tener un
plan estratégico que permita mantener al mejor pablico y conquistar nuevos en el mercado que
es cada vez mas competitivo, colocar nuevos productos y promociones innovadoras. En el
mercado actual se busca encontrar un espacio para competir y generar una diferencia que se
logra a partir de un buen servicio al cliente, para esto es indispensable, dicen los expertos, que

los productos o servicios brinden una satisfaccion y no solo se le atienda una necesidad.

Pivaral (2016) en el articulo titulado ¢(Cual es la importancia en el servicio al cliente?
disponible en el diario digital explica que la atencion al publico es fundamental en una
empresa, es de importancia en el régimen de que la competencia crece y aumenta. Los
consumidores son el pilar principal de un negocio, todas las empresas manejan distintas
estrategias, pero hay factores en comun que ayudaran a cada una a promover un buen servicio
gue no so6lo abarca la atencion del experto hacia el cliente sino inicia desde el guardian de
seguridad hasta el servicio del ultimo pago. El servicio de pos venta hace referencia a
cualquier interaccion que se le brinda a la persona incluso cuando ya ha concretado la venta.
Esto ayuda a comprender de mejor manera al sujeto y genera posibilidades de que vuelva a

frecuentar la empresa.

Skley (2009) en el articulo titulado un buen servicio al cliente disponible en la revista digital

Expansion, indica que la buena atencion al publico se basa en la empatia del personal de la



empresa hacia el consumidor. A ninguna persona le agrada que le hablen de mala forma, o
recibir productos y servicios en mal estado con empaques o instalaciones mal hechas. Y que el
colaborador no conozca o cambie la informacién que el consumidor busca, esto es necesario
para darle la confianza adecuada. La mercadotécnica estd compuesta en cierta parte por el
servicio al cliente, lo que primordialmente busca es manejar de manera adecuada la
satisfaccion por medio de generar percepciones positivas en la atencion brindada. Lo cual
toma como base la productividad y la calidad en una empresa que ofrece productos y
servicios. Los clientes comparan lo que esperaban y lo que recibieron y generan un proceso de

calificacion para evaluar una calidad.

Santos (2011) en EI Articulo titulado Servicio Al Cliente disponible en la revista digital el
diario de un logistico, comenta que el sentido de las ventajas competitivas radica en buscar la
permanencia de un empefio continuo por parte de las empresas para satisfacer las necesidades
del publico o bien brindar un servicio a las necesidades del mercado. Las acciones necesarias
para que el cliente reciba un servicio adecuado son

e Proporcionar informacion correcta

e Producto adecuado

e Mejor calidad

e Entrega del producto o servicio en el tiempo estipulado

e Ventas en condiciones adecuadas

e Garantia en el producto ofrecido

e Servicio correcto

Abdon (2009) en el articulo titulado EI Cliente disponible en la revista digital Beauty comenta
que la principal preocupacion de toda empresa es conocer y entender a los clientes, para que el
servicio y producto se ajuste a su necesidad, asi satisfacer y ganar la lealtad; la empresa llega
al éxito cuando cumple con las demandas del publico y genera una competencia fuerte. El
mercado orienta a los negocios a crear novedades y nuevas formas de llamar la atencién y
retener al publico, todo comienza desde que el cliente se contacta con la empresa y termina en

el momento en que se satisface la demanda, se le programa para que vuelva a visitar las



instalaciones en el caso en el que haya solicitado un servicio. Es de suma importancia trabajar

en la calidad y la atencién de los servicios para satisfacer al cliente completamente.

La importancia de conocer el bien comun en el personal puede generar beneficios para la
empresa ya que esta se encargard de brindar las condiciones Optimas para que los
colaboradores puedan actuar de la mejor manera. Al conocer si el estrés tiene relacion con el
servicio al cliente se pueden tomar medidas para buscar una mejora y evitar que se produzcan
problemas en los colaboradores y la organizacién. Conocer datos importantes que amplien la
informacion sobre las dos variables ayuda a profundizar de una mejor forma en el tema de la

investigacion y entender con claridad el proposito de la misma.

1.1 Estrés Laboral

1.1.1 Definicion

Selye (como se cit6 en Rodriguez y de Rivas 2011) comenta que en los afios 30 identificaba lo
que seria un trastorno general de adaptacion, al cual actualmente se le llama estrés. Lo explica
como la reaccion del organismo hacia una alarma de amenaza, en donde el cuerpo se dispone a
dar una reaccion en una etapa de resistencia, se producen cambios especificos que ayudaran a
enfrentar la situacion y una fase de agotamiento, cuando existe un deterioro en la energia

utilizada durante el periodo para enfrentar la amenaza.

Cuando el desequilibrio se relaciona con la organizacion y gestion del trabajo se refiere asi al
estrés laboral. El autor menciona que segun la comision Europea de seguridad y salud del
trabajo se define como respuestas dafiinas fisicas y emocionales que se dan cuando los
requerimientos del trabajo sobrepasan las capacidades o necesidades del colaborador. La
proporcion entre la exigencia y la etapa de control generara estrés en algin momento
determinado. Cuando no se proporciona un tiempo de recuperacion tras un periodo de estrés se
puede provocar un grado de estrés crénico. Se define el estrés cronico como una situacion
desbordante en esta etapa el sujeto se percibe agotado, cansado, exhausto como respuesta de

un desgaste profesional adaptado al significado espafiol la palabra burnout como referencia a



ese periodo de deterioro. Esto provoca una falta de responsabilidad de implicacion del
colaborador en las funciones y tareas laborales.

Freudenber psicélogo clinico neoyorkino introduce el termino burnout para referirse a un
periodo largo entre uno y tres afios en donde los colaboradores estaban desmotivados y con
falta de interés por el trabajo. Posteriormente Maslach (como se citd en Rodriguez y de Rivas
2011) introdujo el concepto en 1977 aunque no exista una definicion Unica, sin embargo se
confirma que el sindrome de burnout se hace presente como una reaccion hacia el estrés
laboral crénico al surgir trabajo en condiciones dificiles, desgaste emocional, fisico y
cognitivo, que producen resultados negativos para el trabajador y la empresa.

En la intervencion para el estrés laboral se observan los sintomas, estresores y sus
consecuencias que difieren de forma personal e interpersonal y empresarial. Para una mayor
comprension se estudié por separado las condiciones laborales, la personalidad, las
organizaciones, el liderazgo, el contexto social y econémico.

Para el area laboral las consecuencias del estrés son evidentes en el abandono de trabajo, el

ausentismo, mayor rotacion y bajas laborales.

Garcia (2009) define el estrés como la tension que se genera en situaciones angustiantes para
el sujeto y que provoca respuestas psicosomaticas o trastornos psicoldgicos que generalmente
puede ser graves. El estrés laboral es un periodo de tension fisica y psicolégica en el sujeto
que se da en el momento en que existe un desbalance entre las exigencias de un puesto en la

organizacion de trabajo y la capacidad del personal para enfrentarlas.

El grado de estrés laboral que afronta un individuo cambia conforme pasa el tiempo es decir,
es la respuesta que se da en una constante interaccion entre el sujeto y la situacion, por lo que
puede variar de un instante a otro. El autor también menciona que el estrés no es una
enfermedad, sin embargo si transcurre mucho tiempo puede generar situaciones negativas. Un
grado de desafio en el ambito laboral puede ser motivador no obstante cuando las exigencias

son muy altas puede provocar problemas en los trabajadores y en la empresa.



1.1.2 Origen del estrés

Alcalde (2010) comenta que hay distintos conceptos en el origen del estrés, depende en que
tiempo se situé. Hasta la mitad del siglo XIX el filosofo francés Claude Bernard (como se citd
en Alcalde, 2010) indico que los cambios del exterior en el ambiente pueden amenazar al
organismo y que es indispensable que con la finalidad de mantener el mismo ajuste a dichos
cambios se encuentre una estabilidad en el interior. Es una de las principales consecuencias
que provoca el desequilibro en el cuerpo el estar con estrés; tiene origen técnico a finales del
siglo XVII Hooke (como se citd en Alcalde 2010) lo utilizaba para comentar la relacién
cuando se incorpora una presion externa sobre una estructura fisica que llega a distorsionar

dicha estructura u objeto.

En el siglo XIV se utilizaba al referirse a un encuentro con dificultades o adversidades; desde
un punto de vista etimoldgico tiene origen en el verbo latino Stringere que significa apretar,
oprimir o contraer; en 1920 Walter Canno filésofo estadounidense guio una investigacion
hacia las respuestas especificas, indispensables para mantener un equilibrio interno en
situaciones de emergencia, enfrentandose a lo que se convertiria en el concepto que se conoce
hoy en dia como estrés. Cuando Selye (como se citd en Alcalde 2010) era estudiante de
medicina en el afio 1930 prestd atencion a los enfermos a quienes cuidaba, indistintamente del
tipo de padecimiento que sufrian, presentaban sintomas en comun entre ellos cansancio, falta
de apetito y bajo peso. El autor lo denomino como sindrome de estar enfermo; el estrés se
genera como reaccién a un desequilibro entre lo que exige el ambiente, los estresores externos

e internos y la capacidad de la que dispone la persona.

El autor define el estrés como padecimiento o grupo de diferentes respuestas fisioldgicas del
organismo en distintas amenazas dafiinas del ambiente de la naturaleza fisica o quimica. El
estrés se hace evidente cuando las exigencias en la vida cotidiana son muy dificiles, el sujeto

se vuelve ansioso y experimenta tension.

1.1.3 Causas del estrés
Rubio (2007) Indica que no se debe ni puede eliminar el estrés laboral este se debe confrontar

y llevarlo de la mejor forma posible a una etapa de comprension y analisis para después



generar técnicas o estrategias para minimizar la ansiedad y la tension. Entre las muchas

clasificaciones de los principios que lo generan es importante tocar el problema en una forma

personal, se comienza por el sujeto y no desde el exterior, se debe mencionar que es

importante atender los factores del exterior ya que el estrés se inicia ante demandas externas.

Existen tres dimensiones laborales, sociales y relacionales

e Las laborales inician con las condiciones vistas en el trabajo y todo lo que incluye el area
profesional.

e Las causas sociales incluyen lo que se considera como el rol en una sociedad.

e Y las causas relacionales todo lo que incluye la comunicacion en el trabajo desde el punto

de vista interpersonal.

El exceso de trabajo es la causa mas comun en la generacién del estrés, cuando se le distribuye
exceso de cargo de tareas y un horario limitado al colaborador se puede generar frustracién al
no cumplir con los propdsitos que se convierten en inalcanzables lo mismo sucede en un caso
contrario, cuando la persona siente que las tareas asignadas no son importantes y que podria
tener funciones mas importantes o cuando un colaborador tiene un trabajo demasiado escaso,
no se siente motivado para rendir o tener iniciativa y sus actividades estdn muy debajo de su
capacidad profesional. Entonces reconoce que esta en un trabajo equivocado y se estresa por

no sentirse productivo.

Cuando un trabajador no participa en la toma de decisiones, la rutina y monotonia esta
presente en el trabajo, no hay innovacion, el colaborador se siente incomodo, hay
desconfianza en el ambiente laboral y los medios no son optimos esto puede propiciar un
sentimiento de inseguridad y convertirse en estrés. Las causas personales que pueden
generarlo son

e Problemas con familiares

e Problemas en la economia

e Problemas emocionales

e Causas laborales que pueden producir estrés

e Tareas que superen la capacidad de una persona

e Exigencia de rol
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e Problemas interpersonales
Entre las consecuencias del estrés se encuentra la presencia de sintomas fisioldgicos,
psicoldgicos, conductuales que se describen a continuacién

e En las fisiologicas se puede crear un cambio en el metabolismo lo cual puede generar
sintomas como problemas cardiacos, respiratorios, enfermedades gastricas, dolores de
cabeza, aumentar la presion arterial y dolores musculares.

e Entre los sintomas psicoldgicos que puede generar el estrés se encuentra que reduce los
niveles de bienestar emocional, tension, ansiedad, irritabilidad e incluso pueden aparecer
fobias.

e Los sintomas en el area conductual se presentan desde cambios en habitos saludables
como una mala alimentacién, tabaquismo, alcoholismo, trastornos del suefio, baja

productividad y ausentismo.

1.1.4 Tipos de estrés

Alcalde (2010) explica que existen distintos tipos de estrés que pueden afectar a un individuo

cada uno de ellos con diferentes caracteristicas, que se generan por diversas situaciones los

cuales son

e Estrés que actia como un motivador para vencer obstaculos y un elemento que lleva a
cumplir con los fines propuestos y metas; el distres es cuando se supera el nivel normal y
se convierte en perjudicial; la diferencia se da entre una situacién normal necesaria y una
que excede los limites.

e Estrés fisico y mental; algunas personas combinan ambas definiciones al mencionar el
estrés mientras otros las toman por separado. El estrés fisico generalmente se muestra
como cansancio, agotamiento o fatiga. EI mental tiene origen en relaciones
interpersonales, molestias, apegos, problemas con la sociedad, cultura o preocupaciones de
distintas causas.

e Estrés agudo; es el resultado de una amenaza intensa de tipo fisica o0 emocional, se da una
respuesta violenta; cuando esta presente puede provocar ulceras en el estbmago que llegan
a volverse hemorragicas, también puede producir trastornos cardiovasculares y en

personas muy susceptibles incluso podria provocar infartos.
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e Estrés cronico; se da si se exige al sujeto una adaptacion ya que se vuelve permanente,
aunque no sea intenso puede sobrepasar el limite de resistencia en la persona; cuando el
organismo esta sobre estimulado, las normas fisioldgicas del organismo se alteran y se
convierte en distres, cuando los elementos estresantes externos constantemente amenazan
se puede volver crénico, la persona esta expuesta a las hormonas del estrés catecolaminas,
adrenalina, noradrenalina las cuales las expulsa el sistema nervioso simpatico. Si dura un

periodo menor a 6 meses es estrés agudo y mayor a 6 meses es catalogado como cronico.

1.1.5 Repercusiones directas en el trabajo

Rubio (2007) comenta que si los sintomas del estrés contindan durante un tiempo prolongado
pueden causar problemas en el desempefio laboral de una persona incluso se pueden generar
enfermedades que depende del trabajo que desempefie, del estado psicoldgico del sujeto y del

tiempo que haya aguantado el estrés.

El estrés laboral tiene muchas repercusiones entre las cuales el principal y que mayormente se
da es el ausentismo laboral. Entre los sintomas fisicos que suceden se encuentra aumento de
frecuencia cardiaca y tension arterial. Y que es un proceso de respuesta natural a estimulos de

amenazas.

Al observar a un tipo de reactor persistente con estrés este responde de forma continua y
patoldgica mientras que un hiperreactor reaccionara con incremento en la activacion
fisiolbégica metabolicamente excesiva. Cuando esta situacion se da, se pueden desarrollar
enfermedades psicosomaticas con dolores en diferentes partes del cuerpo como cabeza, cuello,
espalda, enfermedades gastricas como ulceras, gastritis y aumento en la presion arterial. Las
consecuencias siempre van a ser diferentes depende de la persona, de la forma de
afrontamiento y del tiempo que ha resistido. Cuando una persona comienza a tener estrés

laboral con frecuencia aumenta la atencion, memoria, rendimiento y mejora la productividad.

Pero conforme el tiempo transcurre en el estrés la capacidad del individuo disminuye, se siente
agotado, cansado y el rendimiento disminuye. Los habitos saludables cambian a conductas no

sanas como fumar, beber, comer en exceso y se reduce las actividades como el ejercicio,
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practicar una dieta y dormir lo suficiente. Estos cambios pueden generar conductas adictivas
dafiinas y tener consecuencias negativas ya que provoca problemas en areas de la vida
familiar, relaciones sociales, en el area laboral e incluso en la salud y a la vez aumenta el

estrés.

Los programas de control de adicciones o tratamientos para los trastornos alimenticios deben
controlar principalmente la ansiedad y el manejo del estrés de este modo se busca una mejoria.
En profesiones en donde se maneja mayor estrés se han evidenciado los nimeros mas altos de
tabaquismo, alcoholismo y adicciones. Las personas con obesidad tienen antecedentes de
susceptibilidad a la ansiedad incluso méas que los sujetos con trastornos alimenticios como la

anorexia y la bulimia.

El estrés constante puede generar diferentes cambios en el cuerpo al llevarlo a una
inmunodepresion que provoca la aparicion de enfermedades como el cancer. Los sujetos con
hipertension, asma, trastornos en la piel, disfunciones sexuales, problemas digestivos y
musculares generalmente presentan niveles de ansiedad mas altos que el resto de las personas.
El estrés en los individuos puede provocar un desarrollo de problemas cognitivos en la
activacion fisiolégica, de conducta, pensamientos y demas situaciones que pueden generar
fobias 0 miedos irracionales y sufrir de ataques de panico o crisis de ansiedad que la persona

es incapaz de controlar.

Cuando sucede una crisis la persona mal interpreta los signos fisioldgicos posteriormente esos
ataques son recurrentes y se evitan situaciones que producen ansiedad, se convierte en una

dependencia de ansioliticos y al no poder resolver estas situaciones se produce una depresion.

Los trastornos alimenticios como la anorexia y la bulimia podrian darse mayormente en
mujeres que en hombres. Las crisis de ansiedad coinciden con un periodo prolongado de
estrés. La edad de aparicion normalmente se encuentra entre los 17 a 35 afios cuando es la

edad productiva.
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1.1.6 Modelos de procesos de estrés laboral

Rodriguez y Rivas (2011) indican que diversos estudios se han enfocado en la relacion existe
entre el estrés laboral y el desgaste profesional que padecen algunos colaboradores dentro de
una empresa por lo que a continuacion se presentan los siguientes modelos de procesos del

estrés laboral

e Modelo de ajuste Persona- Ambiente de Harrison 65

La principal caracteristica de este modelo es diferenciar a la persona y el entorno en que se
rodea. El distinguirlos es un requisito para la conceptualizacién reciproca entre la persona y el
ambiente. Este modelo consiste en distinguir lo objetivo y lo perceptivo tanto de la persona
como del ambiente. Harrison considero importante estudiar las consecuencias que se dan entre
la persona y el ambiente. Al establecer los grados de ajuste, se estudia los niveles de ajuste
persona- ambiente, como también la forma en la que se percibe el ambiente, las caracteristicas

objetivas y la precision en la valoracion del sujeto.

e Modelo de facetas ampliado de Beehr y Newman 66

El estrés laboral se sitda en el ambiente, las repercusiones del estrés es consecuencia de cada
persona. Este modelo indica que la presencia de estresores y su respuesta son suficientes para
considerarlo estrés ocupacional. El factor personal esta compuesto de caracteristicas relativas
de los sujetos, rasgos 0 caracteristicas, estas actian con diferentes estresores y amplian la

reaccion al estrés.

En situaciones de estrés las organizaciones observan las consecuencias en los empleados y el
comportamiento implicado en la rotacion, ausentismo y niveles bajos de rendimiento. El
disefio se enfoca en los estresores laborales y otras caracteristicas que influyen en la situacion,
las respuestas controlan la relacion entre los estresores y el resto de variables en el proceso. La
personalidad puede modelar la relacion entre los estresores y la respuesta hacia el estrés como

afrontamiento o adaptabilidad con el propésito de corregir los problemas obtenidos.

e Modelo Cibernético del estrés laboral de Edwards 68
En este modelo se busca integrar aspectos de la literatura sobre auto- regulacion y estrés

ocupacinal. Se busca la similitud existente entre el sujeto y el ambiente y no por separado. En
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este modelo el estrés esta definido con niveles entre el estado actual del colaborador y el
estado que se desea lograr.

e Teoria de la activacion Cognitiva del Estrés de Meurs 71

Es la teoria mas reciente la misma busca integrar los modelos que ya existen y recoge los
resultados obtenidos en estudios de estrés laboral. Los estresores y los estimulos que son
percibidos los evalia como un peligro. Esta evaluacion depende de los estudios realizados y
el resultado de cada colaborador; la percepcion cognitiva y emocional que se siente al estar
estresado, las respuestas psicoldgicas, las neuroendocrinas, las psicoinmunologicas, las
comportamentales y las bioguimicas cerebrales como reaccidn del estrés son evaluadas y por

ultimo el feedback que se le proporciona al sujeto.

1.1.7 Técnicas de prevencion de estrés

Garcia (2011) menciona que a lo largo del tiempo se ha establecido diferentes técnicas para

manejar problemas en el comportamiento. Estos tratamientos son de beneficio para fomentar

la adaptabilidad de las personas Yy prevenir distintos problemas. A continuacién se describen

las siguientes técnicas

e Generales. Se aumentan los recursos personales para confrontar el estreés.

e Cognitivas. Estan destinadas a generar una diferencia en la forma de percibir las
situaciones, interpretacion y percepcion de los problemas.

e Fisioldgicas. Se encarga de disminuir la actividad que genera molestias emocionales y
fisicas provocadas por el estrés.

e Conductuales. Promueve conductas para la correcta adaptacion del sujeto, dotandolo de
habilidades en su comportamiento que le ayuden a afrontar las distintas situaciones.

e Mixtas. En estas se combinan diversas técnicas anteriormente citadas.

Las técnicas mencionadas pueden aplicarse sin ningun problema en cualquier persona con el

fin de reducir el estrés.

Es de importancia que el sujeto autoevalUe el nivel de estrés para determinarlo como normal y

tomar medidas para disminuirlo o buscar ayuda profesional. Se debe mencionar que el estrés
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es un mecanismo natural y que el ser humano se adapta cuando la situacién precisa una
activacion especial. Se toma como patologia, no hay una amenaza o la reaccion es muy intensa

y se da un estimulo que provoca reacciones negativas para el sujeto.

1.2 Servicio al cliente

1.2.1 Definicion

Tschohl (2008) Explica que el servicio al cliente es la capacidad que tiene una empresa o
negocio de ofrecer o brindar una asistencia. Esto se traduce a vender, lo que orienta al publico
a regresar con mayor frecuencia ya que se sienten satisfechos con lo que han recibido; en
muchas empresas la atencion es mas eficiente que el marketing para beneficiar la rentabilidad,
si un negocio tiene planes de mejora aumenta la excelencia del servicio; es evidente que en la
sociedad la calidad es de importancia para lograr el éxito, ya que genera ventajas competitivas
en el mercado; cuando es brindada de manera correcta se fomenta un vinculo de fidelidad que

hace al publico frecuentar la organizacion o empresa y prefiera el producto o servicio.

Los beneficios en una organizacién se logran por medio de la impresion que causan los
empleados a los clientes. Esto se consigue con calidad y eficacia en los productos y servicios,
todos los empleados de una organizacion desde los altos mandos hasta los bajos influyen en la

imagen de una empresa, por lo que se debe capacitar para brindar la mejor atencion y

reforzarla periédicamente. Los programas de capacitacion se estancan si no existe dinamismo

y motivacion en los empleados. Es importante satisfacer las siguientes condiciones para

conseguir una excelencia en el servicio al cliente.

e Compromiso. Este elemento es primordial en un programa de mejora en la atencion, se
debe ver la calidad de un servicio personal y seguro. Comunicar y recordar constantemente
esta responsabilidad.

e Recursos adecuados. Se debe fomentar un programa especifico y profesional para el
servicio al cliente en la empresa.

e Mejoras notorias de servicio. Las mejoras en la empresa son observables cuando el publico

prefiere los servicios o productos de la empresa por encima de la competencia.
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e Capacitar. Los colaboradores deben ser formados sobre las estrategias en elementos clave
del servicio.

e Servicios internos. Se debe incrementar la satisfaccion y la lealtad del publico, al trabajar la
organizacion en equipo se ayudan unos a otros a cumplir el objetivo.

¢ Involucramiento de los colaboradores. Todos los empleados tiene que tener presente que su
trabajo influye en la imagen de la empresa, sin importar si su puesto no tiene contacto
directo con el cliente.

Bon (como se citd en Lopez 2013) comenta que el servicio al cliente es un medio que utiliza
una empresa para entregar valor al pablico y facilitar los resultados que los consumidores
desean recibir; es un habito que desarrolla y practica una empresa para satisfacer las
necesidades y expectativas de su publico, brindar un servicio correcto y seguro con el
propdsito de que el cliente se sienta atendido con eficacia y dedicacion. La atencidn al cliente
es un conjunto de actividades que desarrollan las empresas para el mercado, se enfocan en las
exigencias y necesidades de los clientes. El autor comenta que la calidad en el servicio al
cliente es un factor estratégico que permite brindar un valor extra al publico respecto a lo que

los competidores ofrecen.

1.2.2 Beneficios del servicio

Tschohl (2008) expone que se debe comentar la importancia de la calidad en la atencién ya
que cuida a los clientes que la empresa ya posee y ayuda a atraer a nuevos, se genera una
reputacion positiva para el futuro. Estas metas son posibles de lograr cuando los clientes son
satisfechos ya que recomendaran la empresa con familiares o amigos. El autor menciona el
ejemplo de Kelly, duefio de Marlboro conoce el efecto que la calidad en el servicio provoca ya
gue ha mencionado que casi el 20 por cierto de la empresa se logré gracias a esto, gran
cantidad de negocios crecen por las recomendaciones entre contactos. Diversos estudios

explican que clientes satisfechos atraen a dos o tres referidos.

Cuando se desea brindar un perfil de buen servicio para generar niveles altos de rentabilidad
se debe enfocar en comentarios positivos que se compartan entre las personas acerca de la

empresa. La productividad es otra respuesta que se logra por los beneficios de un excelente
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servicio al cliente. En la empresa Bio- lab en Georgia se establecidé un sistema de servicios,
como resultado se obtuvo un crecimiento en la de productividad traducida en cinco millones

de ddlares en ganancia a comparacién del afio anterior con el mismo numero de empleados.

El autor también comenta que cuando se producen quejas por parte de la clientela, es
importante tomarlas como oportunidades para corregirlas. Lo cual ayuda a retener al
consumidor y evita que los reclamos se repitan. Esto también lleva a otro aspecto positivo para

la empresa, la lealtad en los clientes lo cual es una ventaja para la competencia en el mercado.

1.2.3 La importancia de la calidad

Galviz (2011) menciona que la calidad es una estrategia que permite competir y se presenta
cuando se invierte en los productos y servicios finales lo cual provoca que el publico no lo
deje porque para él tiene un valor. Se debe formar a los colaboradores de la empresa, conocer
las necesidades existentes y conocer los medios para conseguirlos, los colaboradores deben
practicarlos ya que estan interrelacionados entre si y todos tienen una meta en comun,

satisfacer al cliente.

En los siguientes items se menciona porque se debe brindar calidad en el servicio al cliente

e Para crear estrategias que mantengan la busqueda en el mejoramiento constante de la
calidad en los servicios lo cual generara diferencia en los competidores.

e Una mejor comunicacion con los clientes.

e Para conocer las necesidades de los clientes y asumirlas, satisfaciéndolas de la mejor
forma y evaluar sus expectativas.

e Mantener un clima adecuado.

e Aumentar la productividad para disminuir procesos.

e Buscar la constante innovacion.
La calidad en el servicio se logra a través de prestar la atencion adecuada al cliente asi mismo

una atencién satisfactoria crea verdaderos clientes los cuales estdn comodos con los servicios

recibidos y prefieren la empresa ante la competencia porque se sienten valorados en ella. El
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proceso de calidad en la empresa de servicios brinda reduccion de costos por un lado el
mercado se expande y se evitan gastos que son innecesarios 0 demasiado altos.

1.2.4 Caracteristicas del buen servicio

Aguilar y Vargas (2010) comentan que los clientes tienen una gran importancia para una
empresa por lo que al momento de la interaccion entre el pablico y el personal encargado de
prestar el servicio se debe tener claro el propdsito principal que es brindar un excelente

servicio a continuacion se presentan las caracteristicas de este.

¢ No es Unicamente un producto es un proceso.

¢ No se debe determinar desde el principio el final.

¢ No se puede observar de manera rigida un servicio como con un producto.

e Esimposible almacenarlo.

e Lainformacion es indispensable en el proceso.

e Los resultados no son permanentes ya que tienen un inicio y un final, son temporales ya
que dependen del consumo y demanda.

e Su base tiene fundamento en la confiabilidad.

e En el area de servicio los colaboradores que lo brindan tienen contacto directo con el
cliente.

e Los empleados deben conocer los procesos, operaciones y productos.

La interaccion humana e informacidn son los factores importantes en el proceso de atencion al
publico y lo que determina la calidad del mismo; existen dos tipos de clientes los externos
quienes son los consumidores y los internos que son los colaboradores de la empresa. La

satisfaccion de ambos es fundamental.
Brindar informacién adecuada a solicitud del cliente, sobre lo que se ofrece en la empresa y

los procesos puede crear una buena imagen del cliente hacia la empresa. Como también las

interacciones personales, pueden determinar la calidad del servicio.
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1.2.5 Servicio como factor clave del éxito
Estrada (2007) explica que la calidad en el servicio es lo que realmente genera una
competitividad en el mercado. EI compromiso de los miembros que integran una empresa se

ve marcado en la excelencia de la atencién proporcionada a los clientes.

Brindar un servicio implica mostrar interés en cubrir las necesidades y demandas del cliente
con la finalidad de realizar acciones orientadas a satisfacerlas. Esto trae efectos positivos en el

usuario y en la persona que lo brinda proporciona satisfaccion profesional.

La atencion es esencial en las etapas de interaccion convirtiéndose en el factor principal de
transferencia. Se genera un ambiente agradable para el cliente ya que los colaboradores actian
confiados porque conocen el trabajo, transmiten energia porque estan motivados y estan

comprometidos a resolver las inquietudes de los clientes al tener iniciativa.

La calidad no es otra cosa que la interaccion con el cliente o pablico que se logra por medio
de la capacidad de entendimiento y se responde en términos de servicio, lo cual permite que
las empresas tiendan a buscar innovacion. A continuacién se presentan los factores para

mejorar la relacion y el servicio.

A. Los servicios internos, son métodos que se generan dentro de la empresa para mostrar

excelencia.

B. Servicio externo es lo que se quiere demostrar al exterior con el servicio y que sera dificil

de superar.

1.2.6 Laimportancia del cliente

Estrada (2007) Comenta que el cliente busca un interés personal lo cual lo lleva a recurrir a
una empresa en busqueda de un producto o servicio. El cliente o publico cual sea la situacién
busca satisfacer una demanda. Existen diferentes factores que pueden llevar al cliente a
preferir un negocio o empresa en el mercado a continuacion las caracteristicas que influyen en

el consumidor se encuentran
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Las siguientes caracteristicas influyen en el cliente

e Eficiencia, se le proporciona al cliente la informacion correcta que solicita.

e Confianza, se le da autoridad al cliente cuando realiza una consulta o solicitud.

e Servicio, se le proporciona ayuda, informacion, sugerencias al cliente en respuesta a una
solicitud.

e Interés personal, al responder una consulta se le brinda interés al cliente si esto sucede pasa
a una relacion de aprecio.

e Confiabilidad, el cliente estara seguro de su productividad en la organizacion.

El usuario tiene expectativas sobre la empresa por lo cual es necesario brindar un correcto
servicio al cliente en este proceso destacan la motivacion, comunicacion positiva y relaciones
humanas.

e La motivacion es lo que lleva a una persona a comportarse de cierta manera para lograr un
objetivo. Esta integrada por factores que dirigen la conducta hacia una meta.

e Comunicacion positiva. Existen técnicas importantes en la comunicacién como hablar y
escuchar. Se debe brindar feedback para que la persona esté segura que su mensaje se
recibié y fue entendido. El entendimiento en la comunicacion es comprender los rasgos de
la otra persona y adaptarse a ellos. Saber escuchar es otro factor de importancia que se
logra a través de la técnica “sier” sentir, interpretar, evaluar y responder.

¢ Relaciones humanas. Es entenderse y tener concordia con las demas personas; cooperar
mutuamente, lograndose una confianza plena entre las personas que pertenecen a un grupo

con adecuadas relaciones y una correcta comunicacion.

Solo las empresas que pongan en practica habilidades para reforzar relaciones humanas
positivas podran controlar las interrelaciones entre su personal. Esto se logra al entender a las
otras personas tal cual son y como se cree que son. Esto es crucial en el personal ya que el

trabajo tiene conexion con las relaciones humanas entre los colaboradores.

1.2.7 Estrategias generales para mejorar el servicio al cliente
Aguilar y Vargas (2010) Cada empresa crea y establece diferentes estrategias de mejoramiento

continuo con el proposito de aumentar la calidad en el servicio al cliente continuacion se
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indica la importancia de desarrollar tres acciones generales para la busqueda de la mejora en el

servicio al cliente.

A. Extender el concepto de servicio.
Es importante brindar al cliente todo lo que espera y necesita ademas del servicio y cuidar los
aspectos fundamentales, el trato y la informacion proporcionada.

B. Identificar a los clientes.

Consiste en brindar una actitud en donde el usuario sea considerado. El cliente para una
empresa es primero por lo que ante algun comentario, duda o reclamo se debe de resolver de la
mejor manera con el proposito de que el consumidor quede satisfecho con la atencion

proporcionada en el servicio.

El es lo méas indispensable en cualquier proceso.

e De ¢l depende la empresa.

e Eslo mas importante en las metas de trabajo.

e Se le agradece por su visita y la respuesta es atenderlo bien.

e Nunca es un extrafio.

C. Sedaunarelacion de amistad con el cliente; durante el proceso de atencion al consumidor
un factor que influye de gran manera es la comunicacién por lo que el personal encargado
de prestar el servicio debe establecer una relacion de confianza, amabilidad y respeto hacia
el cliente.

e Placer de servir

e (Cada reclamo es una solicitud de servicio

e Diferenciar la conveniencia con el servicio

e Saber como administrar el tiempo

e Considerar que cada persona es responsable de su trabajo

e Determinar que lo importante de un negocio es la calidad en su servicio y no unicamente
en generar una venta

e Reconocer un adecuado servicio
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Planificar estrategias organizacionales para encontrar la calidad en el servicio.

Asi mismo se debe dar importancia a las siguientes acciones para mejorar la atencion al cliente

que ofrece una empresa

Disefiar boletas de opinion en blsqueda de la mejora
Realizar un plan de accion para la mejora del servicio
Generar programas de entrenamiento al personal
Brindar normas de servicio

Realizar programas de compensaciones y reconocimientos.

1.2.8 Lacrisis actual del servicio

Galviz (2011) explica que algunas veces el servicio al cliente pasa a ser deficiente y cada vez

es menor la calidad lo cual influye negativamente en las empresas que prestan servicios u

ofrecen productos. Los clientes se enfocan mas en la calidad de la atencion que reciben; la

crisis es evidente si se presenta en diferentes situaciones como lo son.

Cuando no se cumple con lo ofrecido al publico. Lo que se promete por parte de las
empresas que prestan servicios no es cumplido debidamente lo cual provoca en el cliente
inconformidad, decepcion o molestias.

Quejas constantes del publico. Los trabajos son mal realizados, estan incompletos, los
empleados no estdn empoderados, no hay amabilidad hacia los clientes, los procesos son
lentos y los precios no son los adecuados.

Un indice alto de rotacion en colaboradores de la organizacion, lo cual se evidencia en
pérdidas economicas hacia la empresa.

No conocer lo que se tiene que hacer, es importante diferenciar tres factores, los directivos
deben enterarse de los problemas en el servicio; cuando las cifras no son tomadas con la
importancia debida se cree que son menos graves de lo que en realidad son, los directivos
desconocen lo que es el servicio al cliente.

Falta de lealtad en los clientes. Brindar una correcta atencion a los clientes es
indispensable para fomentar una relacién de preferencia. En donde el publico busque

constantemente los productos o servicios que la empresa u organizacion ofrece.
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e Conflicto en encontrar colaboradores comprometidos a ofrecer un buen servicio a los
clientes. Es importante reconocer que el talento humano este calificado para desempefiar
las obligaciones y tareas en su puesto ya que no siempre esta preparado pero si se puede
formar y es responsabilidad de la gerencia. Para esto es importante seleccionarlos

adecuadamente y crear planes de compensaciones correctos.

Cuando los costos son altos y se busca reducirlos, el error que cometen en las organizaciones
es restringir el servicio al cliente; los elementos que pueden dafiar un proceso de servicio al

cliente son

Malas estrategias de competencia.

No mantenerse informado sobre las demandas que los clientes necesitan cubrir.

Pensar que prestar un buen servicio es caro porque es algo extra.

No darle importancia a la retroalimentacién para lograr una mejora.

1.3 Contextualizacion de la unidad de analisis

En 1970 los sefiores Martinez empiezan un negocio con una granja de pollos para venderlos, al
pasar del tiempo los resultados se vieron con un trabajo consistente y encomendandose a Dios
ya que son personas muy creyentes. Inauguran una pequefia empresa en donde se especializan
en el pollo frito. En 1980 toman la decision de involucrarse en el mercado de restaurantes con
el nombre de Pollo Frito Albamar; el restaurante se diferencia de los demas ya que busca la
excelencia en el servicio al cliente y satisfacer el paladar del publico. En 1986 logra fama y

agranda el mend.

El presente proyecto es de importancia para la empresa restaurante Pollo Frito Albamar ya que
busca la relacion que se pueda dar entre el estrés en los colaboradores del area de servicio al

cliente y como afecta en la atencion que reciben los consumidores.

Para la presente investigacion se tomé una muestra de 30 colaboradores de restaurante Pollo
Frito Albamar Tobogan, Quetzaltenango del area de servicio al cliente con edades
comprendidas entre 18 y 50 afios de edad de ambos sexos.
Y también 80 clientes, hombres y mujeres quienes visitaron el restaurante en la mafiana, tarde
y noche.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A lo largo de los afios Quetzaltenango ha crecido en micro y medianas empresas en la mayoria
en el mercando de restaurantes, en donde se tiene una amplia demanda por parte del cliente en
calidad de productos y servicios. Es necesario que las empresas tengan un personal preparado,
capacitado y comprometido con las funciones del puesto de trabajo.

El servicio al cliente juega un papel importante en una empresa, segun Ramirez (2014) el 82
por ciento del publico Guatemalteco indico que el factor primordial para clasificar un buen
servicio al cliente es que siempre se resuelvan los problemas. Los profesionales indican que el
servicio genera una gran diferencia entre los negocios aunque brinden el mismo producto o
servicio es un factor indispensable que provoca lealtad hacia la empresa. En Quetzaltenango la
mayoria de comensales buscan ser atendidos con amabilidad, respeto y una de las
caracteristicas mas importantes para la satisfaccion del mismo respecto al servicio es que se
resuelva de la mejor forma los problemas que puedan generarse. En algunos negocios los
clientes se quejan de los malos servicios brindados por parte de los colaboradores de diferentes
empresas u organizaciones, esto provoca que otros clientes dejen de frecuentarlos al escuchar

comentarios negativos.

El estrés laboral se da cuando las exigencias de un puesto de trabajo superan las capacidades
que posee el colaborador lo cual provoca una deficiencia en el desenvolvimiento y
productividad de las tareas y funciones en el area laboral. En los colaboradores del servicio al
cliente causa incomodidades y genera un mal desempefio al ofrecer la atencion al publico,
quienes no estaran conformes con la visita a la empresa, dejaran de frecuentarla y haran
comentarios negativos con otras personas. Esto es un problema que puede causar una gran

cantidad de pérdidas para la organizacion.

Las variables estrés y servicio al cliente son dos temas de valor en el area de la psicologia
industrial, en algunas organizaciones no se da la importancia correspondiente porgue se cree
que es un gasto innecesario sin embargo son mayores las pérdidas que pueden traer a una

empresa el no brindar calidad en el servicio al cliente, como también los problemas que se
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pueden generar en una organizacion por tener un personal con estrés por lo que se planted el
siguiente intervalo ¢Cual es el nivel de estrés que presentan los colaboradores de servicio al
cliente de restaurante Pollo Frito Albamar Tobogan, Quetzaltenango y su influencia en la

atencion a los clientes de la empresa?

2.1 Objetivos

2.1.1 Objetivo General
e Determinar el nivel de estrés que presentan los colaboradores de servicio al cliente y su
influencia en la atencion a los en los clientes de restaurante Pollo Frito Albamar Tobogan,

Quetzaltenango.

2.1.2 Objetivos Especificos

e Identificar los niveles de estrés en los colaboradores de servicio al cliente en el restaurante
Pollo Frito Albamar Tobogan, Quetzaltenango

e Conocer la opinién de los clientes sobre la atencion proporcionada por parte de los
colaboradores

e Disefiar un programa de capacitacion a los colaboradores de servicio al cliente para ofrecer

un mejor servicio

2.2 Variables o elementos de estudio
e [Estrés

e Servicio al Cliente

2.2.1 Conceptualizacion de variables o elementos de estudio

Estrés

Selye (como se citd en Rodriguez y Rivas 2011) Comenta que es la respuesta del organismo
hacia una amenaza. El cuerpo genera reacciones en una etapa de resistencia, que producen
cambios especificos que ayudan a enfrentar la situacion y provocan una fase de agotamiento,
generalmente se produce un deterioro en la energia utilizada durante el periodo en el que se ha

enfrentado una amenaza.
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Servicio al cliente
Tschohl (2008) Explica que el servicio al cliente es la capacidad que tiene una empresa u
organizacion de ofrecer o brindar una asistencia. Esto se traduce a vender, lo que genera en el

publico regresar con mayor frecuencia ya que se sienten satisfechos con lo que han recibido.

La atencion al cliente es la asistencia que se les ofrece a los visitantes de una empresa con el
propdsito de satisfacer las necesidades a través de vender y ofrecer productos y servicios; para
la empresa el contar con un personal preparado y capacitado que brinde un excelente servicio

al cliente le trae multiples beneficios.

2.3 Operacionalizacion de variable o elementos de estudio

Para operarcionalizar la variable del estrés en 30 colaboradores del restaurante Pollo Frito
Albamar se utilizé el test psicométrico escalas de apreciacion del estrés (EAE) en escala socio
laboral y para identificar la relacion con el servicio al cliente se aplicé una escala del Likert
gue cuenta con 12 preguntas cerradas con respuestas muy bueno, bueno, regular, debe
mejorar. Aplicada a 80 comensales de restaurante pollo Frito Albamar tobogan,

Quetzaltenango.

2.4 Alcances y limites
La investigacion se realiz6 con colaboradores de restaurante Pollo Frito Albamar Tobogéan en

el municipio de Quetzaltenango.

Alcances

e Aportar a la empresa conocimientos para medir correctamente el estrés en los

colaboradores

e Permitir conocer los niveles de estrés en los colaboradores de servicio al cliente del

restaurante

e Brindar informacion sobre la opinidn del puablico de acuerdo al servicio ofrecido

Limites

e Diferencia de horarios entre los colaboradores que atrasan la aplicacién del instrumento
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e Disponibilidad y honestidad en la colaboracion de los trabajadores para responder los
instrumentos a utilizar

e Dificultad para aplicar el instrumento de evaluacion ya que algunos colaboradores tienen
una corta preparacion académica por lo que se les dificulta el entendimiento de algunas
palabras

e Rechazo por parte de los clientes para contestar la escala de Likert

e Falta de honestidad en los consumidores al responder la encuesta

2.5 Aporte

Se brinda a los gerentes de restaurante Pollo Frito Albamar los resultados generados a través
de la investigacion donde se obtuvo informacion sobre los niveles de estrés encontrados en los
colaboradores para que se tomen medidas necesarias y evitar que este afecte el desempefio del
personal; como también los resultados proporcionados por los comensales sobre el servicio al
cliente que recibieron, ya que pueden ser utilidad para generar estrategias que ayuden a

mejorar la atencion.

A universidad Rafael Landivar, estudiantes de la carrera de Psicologia Industrial/
Organizacional y profesionales como aporte de informacion actualizada sobre los temas estrés
y servicio al cliente también se brinda los datos obtenidos a través de la investigaciéon de
campo que puede ser de utilidad en futuras investigaciones y como un punto de partida para
otros trabajos en donde los estudiantes necesiten una base de informacion.

A Quetzaltenango al existir un amplio mercado en micro y medianas empresas dedicadas al
area de los restaurantes que con mucho esfuerzo y dedicacion buscan mantener su
competitividad, se da a conocer los datos obtenidos a través de la investigacion con los temas
de estrés y servicio al cliente con el propdsito de brindar informacion que puede ser de utilidad

para mejorar el clima laboral y la productividad en las empresas.

A Guatemala ya que en la presente investigacion se brindan datos de estrés y servicio al
cliente lo cual puede ser de beneficio para que las empresas brinden mayor importancia en
estos temas y tengan un personal motivado y empoderado en las tareas laborales y asi
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aumente la productividad, como también para brindar una mejor atencion a los visitantes de
las empresas para que los mismos queden satisfechos con la atencion recibida y brinden

comentarios positivos que beneficien los negocios.
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I1l. METODO

3.1 Sujetos

En el presente estudio se trabajo con una muestra de 80 comensales que visitaron restaurante
pollo frito Albamar, tobogan en Quetzaltenango y que conforman el 5 % de la poblacidn total
de consumidores en dicho restaurante, los sujetos asistieron en los horarios de la mafiana, tarde
y noche. La escala fue aplicada a personas de ambos sexos, adultos comprendidos entre 18 y

70 afos; entre indigenas, ladinos y mestizos de diversos credos religiosos.

La prueba psicométrica escala de apreciacion del estrés fue respondida por colaboradores de
servicio al cliente del restaurante se trabajo con una muestra de 30 sujetos que conforman el
86 % de la poblacidn total de los empleados. La prueba fue aplicada a sujetos de ambos sexos,
adultos comprendidos entre 18 y 60 afios; entre indigenas, ladinos, mestizos, de diferente
grado de escolaridad y credo religioso.

3.2 Instrumentos

Para la investigacion de campo se utilizé la escala de apreciacion del estrés (EAE) con
adaptacion en Guatemala del instituto de psicologia y antropologia. Autores J.L. Fernandez y
M. Mielgo. Su significacidn se evalla a traves de las situaciones que potencialmente producen
estrés y la incidencia e intensidad con la que afecta la vida en cada persona. En la presente
investigacion se utilizo la escala del estrés socio laboral cuya principal tarea es estudiar el
estrés en el ambito laboral. En la escala se hace una valoracion de las situaciones estresantes
gue se consideran como amenazas por eso el estrés es la respuesta de la relacién que existe

entre la persona y el entorno. En cada escala se incluyen los siguientes parametros de medida

La presencia o no presencia de los distintos acontecimientos estresantes.

e El valor personal de la intensidad con la que estos acontecimientos han afectado la vida del
sujeto.

e Lo que afecta en la actualidad o lo que ha afectado en el pasado de la vida del colaborador.
Con que intensidad ha vivido o vive actualmente la persona las situaciones estresantes

e (0) Cero indica que nada le ha afectado

e (1) Uno representa poco
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e (2) Dos significa mucho

e (3) Tres simboliza muchisimo

Si aun la situacion estresante le afecta se representa con la (A) mientras que la (P) indica que
ha dejado de afectarle.

También se utilizd6 como instrumento de investigacion la escala de Likert. Llauraddé (2014)
menciona que la escala de Likert se puede utilizar para medir distintas actitudes de un
encuestado, se puede emplear para investigar.

e Los niveles de acuerdo/ desacuerdo en una afirmacion

e La frecuencia con que ciertas actividades se realizan

e Laimportancia que se le da a una situacion

e El valor que se le da a un servicio, producto o empresa

e Con que probabilidad se realizara una operacion en el futuro.

La boleta utilizada consta de doce preguntas cerradas con cuatro opciones de respuesta (debe

mejorar, regular, bueno, muy bueno) con la cual se midi6 la calidad en el servicio al cliente.

Dicho instrumento de investigacion evalla aspectos como la cortesia, amabilidad,
comunicacion y atencion entre otras que el personal le ofrece al cliente.

Fue validada por los siguientes profesionales

e Jose Gustavo Franco Martinez

e Sheny Judith Cordero Orellana

e Fernando Ajpop Estrada

3.3 Procedimiento
Se presenta la explicacion del proceso que se ejecuto para realizar el estudio

e Presentacion dos sumarios en septiembre del 2016, con dos propuestas de temas, con
planteamiento, objetivos y la justificacion de cada uno.

e En octubre del 2016 miembros de la coordinacién de Humanidades aprobaron un tema de

los propuestos, el cual fue estrés y servicio al cliente
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e Se desarroll6 el planteamiento del problema, objetivos, limites, alcances y aportes

e Se realizo el resumen de la investigacion

e Se redactd la introduccion e investigacion de los antecedentes extraidos de libros, revistas
y paginas web

o El siguiente paso fue investigar el marco tedrico en donde se consultaron diversos autores,
con el propdsito de especificar las variables de estudio y el método donde se indica el tipo
de investigacion, disefio y las formulas que se utilizarian

e Seagregaron las referencias bibliogréaficas, utilizadas durante el estudio de campo

e Elaboracion estadistica a través de cuadros, tablas y graficas

e Andlisis de resultado que se agregd al final los anexos de acuerdo al estudio de campo

e Elaboracion de la discusion de resultados en la cual se constata el anélisis estadistico de la
escala de Likert y la prueba psicométrica empleada.

e Serealizaron de conclusiones y recomendaciones

e Elaboracién de propuesta

e Seagrego la bibliografia

e Se afladieron los anexos

3.4 Tipo de investigacion, disefio y metodologia estadistica

Este estudio debido a su contenido se clasifica como investigacion de tipo descriptiva.
Achaerandio (2013), comenta que la investigacion descriptiva es aquella que estudia,
interpreta y refiere los fendmenos, relaciones, correlaciones, estructuras, variables
independientes y dependientes. Abarca todo tipo de recoleccion cientifica de datos con el
ordenamiento, tabulacion, interpretacion y evaluacién de los mismos. La descripcién de lo que
es, se entiende en un sentido mas complejo, que una simple descripcién ingenua de la

informacidn que aparece.

La investigacion descriptiva examina sistematicamente y analiza la conducta humana,
personal y social en condiciones naturales y en los &mbitos sociales, econdémicos, politicos y
religiosos, asi como en la familia, la comunidad, el sistema educativo formal y el trabajo.
Busca la resolucion de algin problema o se emplea para alcanzar una meta del conocimiento,

suele comenzar con el estudio y analisis de la situacion presente, también para esclarecer lo
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que necesita alcanzar (metas, objetivos finales e intermedios) y para alertar sobre los medios o

vias que se requieran alcanzar esas metas y objetivos.

Para este estudio se utilizd la fiabilidad y significacion de la media aritmética.
Achaerandio (2013) establece que para la comprobacion de los objetivos, debido al tipo de
investigacion, se debe de establecer una estadistica de la informacion obtenida, con el fin de

evidenciar la asociacién o no, entre las variables de estudio.

Morales (2013) establece las siguientes formulas para determinar el tamafio y el error de la

muestra minima en la investigacion.

v Nivel de confianza 99% — Z =2.58
v Formula tamano
no=Z’*p*q no=1.962*0.5*0.5 =384.16
muestral o2 0.052
Donde:

no = tamano inicial de la muestra o (definitivo).

Z2 = estimador insesgado para intervalo de confianza, elevado al cuadrado.
p = probabilidad de éxito.

q = probabilidad de fracaso (1 - p).

e2 = error muestral al cuadrado.

v Dado que se conoce la poblacion o universo:
n=no = 384.16 = 80 = 80%
1+no 1+ 384.16
100

N 35
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Donde:

N = Poblacion o universo = 100

n = Muestra de acuerdo a la poblacion 80 personas = 80%
v Dado que se conoce la poblacion o universo:

n=no = 384.16 = 384.16 = 30= 86%

35 11.97
1+no 1+ 384.16
N 35
Donde:

N = Poblacién o universo = 100
n = Muestra de acuerdo a la poblacién 30 personas = 86%

Morales (2014) indica que el método estadistico que se sugiere utilizar para la
interpretacion de los datos obtenidos sera el de significacién y fiabilidad de la media
aritmética en muestras normales, el cual consta de los siguientes pasos.

Significacion de la media aritmética

v Nivel de confianza NC = 99% entonces Z = 2.58
- o
oOX=
v Error tipico de la media aritmética N -1
. - X
v Hallar la razon critica RC =2
OX
v Comparacién de la razon critica con el nivel de confianza.

Si RC > Z entonces es significativa

Si RC < Z entonces no es significativa

34



Fiabilidad

v Calcular el error muestral MAaximo
E=0x*2
v Calcular el intervalo confidencial
I.C.=x+E
I.C.=x-E

También se aplicd el método compuesto de proporciones, el cual analiza el porcentaje
y situacién de algan fendmeno especifico y se aplicaron los siguientes pasos.

Significacion y fiabilidad

v Adoptar el nivel de confianza al 5% (1.96)
P-q
- o = | [— .
v Encontrar el error tipico de la N proporcién
v Hallar el error muestral E =95% (1.96) X op
v Encontrar la razon critica Intervalo confidencial p
R C —m ——
I.C=p+E op
.C=p-E
v Comparar la razon critica con el nivel de confianza

Si RC > 1.96 entonces es significativa

Si RC < 1.96 entonces no es significativa
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IV. ANALISIS Y PRESENTACION DE RESULTADOS

Las siguientes tablas y graficas muestran los resultados obtenidos a través del instrumento
aplicado a comensales de restaurante Pollo Frito Albamar Tobogan Quetzaltenango, las cuales
son la escala de Likert aplicada a 80 comensales hombres y mujeres en edades entre 18 y 70
afios y la prueba escalas de apreciacion del estrés en escala socio laboral con una muestra de
30 colaboradores del area de servicio al cliente entre 18 y 60 afios; entre indigenas, ladinos,
mestizos de diferente grado de escolaridad y credo religioso por lo que a continuacion se

muestran los siguientes cuadros

Cuadro no.1 Test escala de apreciacion del estrés

Test. | N E LI LS RC Signif. | Fiable.

Y o GX

EAE |30 37 2238 415 |10.71 |26.29 |47./1 891 |SI Sl

Fuente: Trabajo de campo 2017

Tabla no. 2 Resultados de escala de Likert

No. Items f | % p Q ‘p € Li Is Rc | Sig. | Fiable
1 Debe - - - - - - - - - - -
mejorar
Regular | 2 2 02| .98 | .02 | .04 | .02 | .06 1 No Si
Bueno 36 | 45 | 45| 55 | .06 | 12 | .33 | 57 | 75 Si Si
Muy 42 | 53 | 53 | 47 | .06 | .12 | 41 | 65 | 883 | Si Si
Bueno
2 Debe 1 1 (.01} 99| .01| .02 .01 .03 1 No Si
mejorar
Regular | 3 4 | .04] .9 | .02 .04 0 | .08 2 No Si
Bueno 35| 44 | 44| 56 | .06 | 12 | .32 | .56 | 7.33 | Si Si
Muy 41 | 51 | 51| 49 | .06 | .12 | 39 | 63 | 85 Si Si
Bueno
3 Debe 2 3 |.03]|.97|.02|.04|.00|.07| 15 | No Si
mejorar
Regular | 7 9 | .09] 91| .03 | .06 .03 | .15 3 Si Si
Bueno 31139 |.39|.61|.05|.10|.29 | 49 | 7.8 Si Si
Muy 40 | 50 | 50 | 50 | .06 | .12 | .38 | .62 | 8.3 Si Si
Bueno
4 Debe 1 1 | .01] 99| .01] .02 ] .01 .03 1 No
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mejorar

Regular | 4 5 05| .95 .02 ] .04 | .00 .09 ]| 25 Si Si
Bueno 35 | 44 | 44| 56 | .06 | 12 | .32 | 56 | 7.3 Si Si
Muy 40 | 50 | 50 | 50 | .06 | 12 | .38 | .62 | 833 | Si Si
Bueno
5 Debe 1 1 01|99 | .01 | .02 | .01 | .03 1 No
mejorar
Regular | 2 2 03|97 .02].04|.001|.07] 15 | No Si
Bueno 35 | 44 | 44 | 56 | .06 | .12 | .32 | .56 | 7.33 | Si Si
Muy 42 | 53 | 53 | 47 | .06 | .12 | 41 | 65 | 883 | Si Si
Bueno
6 Debe 2 3 03| 97| .02 .04 |.00|.07] 15 | No Si
mejorar
Regular | 7 9 09 | 91| .03 | .06 .03 .15 3 Si Si
Bueno 43 | 54 | 54 | 46 | .06 | .12 | 42 | .66 9 Si Si
Muy 28 | 35 | 35| 65| .05 | .10 | .25 | .45 7 Si Si
Bueno
7 Debe - - - - - - - - - - -
mejorar
Regular | 7 9 09 | 91| .03 | .06 | .03 | .15 3 Si Si
Bueno 33 | 41 | 41| 59 | .05 | .10 | .31 | 51 | 8.2 Si Si
Muy 40 | 50 | 50 | 5O | .06 | 12 | .38 | .62 | 8.3 Si Si
Bueno
8 Debe 1 1 01|99 | .01 | .02 | .01 .03 1 No Si
mejorar
Regular | 3 4 04| .9 | .02 ] .04| 0 .08 2 Si Si
Bueno 34 | 43 | 43 | 57| .06 | .12 | 31 | 55 | 7.1 Si Si
Muy 42 | 53 | 53 | 47 | 06 | .12 | 41 | 65 | 883 | Si Si
Bueno
9 Debe 2 2 02| .98 | .02 | .04 | .02 | .06 1 No Si
mejorar
Regular | 7 9 09 | 91| .03 | .06 | .03 | .15 3 Si Si
Bueno 42 | 53 | 53 | 47 | .06 | .12 | .41 | 65 | 8.83 | Si Si
Muy 29 | 36 | .36 | 64 | .05 | .10 | .26 | 46 | 7.2 Si Si
Bueno
10 Debe 1 1 01|99 | .01 | .02 |.01|.03 1 No Si
mejorar
Regular | 3 4 04196 | .02 .04| O .08 2 Si Si
Bueno 33 | 41 | 41 | 54| 05| .10 | .31 | 51 | 8.2 Si Si
Muy 43 | 54 | 54 | 46 | .06 | .12 | 42 | .66 9 Si Si
Bueno
11 Debe 1 1 01|99 | .01 | .02 | .01 | .03 1 No Si
mejorar
Regular | 9 11 | 11| 89 | .03 | .06 | .05 | .17 | 3.6 Si Si
Bueno 30 | 3 | 38| 62| .05 | .10 | .28 | 48 | 7.6 Si Si
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Muy 40 | 50 | .50 | 50 | .06 | .12 | .38 | .62 | 8.3 Si Si

Bueno
12 Debe 2 3 |.03|97|.02|.04|.01|.07] 15 | No Si

mejorar

Regular | 1 1 |01]99].01].02].01].03 1 No Si
Bueno | 34 | 43 | 43 | 57 | .06 | .12 | 31 | b5 | 7.1 Si Si
Muy 43 | 54 | 54 | 46 | .06 | .12 | .42 | .66 9 Si Si

Bueno

Fuente: Trabajo de campo 2017

Preguntas de la Escala de Likert
1. ¢Cdmo calificaria la cortesia y el trato recibido por los colaboradores de servicio

al cliente?

Debe mejorar Regular Bueno Muy Bueno

Fuente: Trabajo de campo (2017)
El 51% de los comensales indicaron que la cortesia y el trato que recibieron de los

colaboradores de servicio al cliente de restaurante Pollo Frito Albamar, Tobogan fue muy
bueno, mientras un 44% menciono que fue bueno.
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Con lo cual se cumple el objetivo especifico numero dos.

2. ¢Laeficiencia con la que le atendio el colaborador fue?

I
DEBE MEJORAR REGULAR BUENO MUY BUENO

Fuente: Trabajo de campo (2017)

El 53% de los comensales indicaron que la eficiencia con las que le atendi6 el colaborador de

servicio al cliente fue muy bueno mientras que un 44% indico que fue buena.

Con lo cual se apoya el objetivo especifico nimero dos.

3. ¢Lainformacion proporcionada sobre productos y servicios ofrecidos fue?

Debe mejorar Regular Bueno Muy Bueno

Fuente: Trabajo de campo (2017)
El 54% de los comensales mencionaron que la informacion que los colaboradores de servicio

al cliente le proporcionaron fue muy buena mientras que un 43% dijo que fue buena.
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Por medio de esto se cumple con el objetivo especifico nimero dos.

4. ¢Como fue la comunicacion con la persona que le atendio?

54
60

40

20 1
A

Debe mejorar Regular Bueno Muy Bueno

Fuente: Trabajo de campo (2017)

El 54% de las personas que respondieron la encuesta comentaron que la comunicacion que se
dio con los colaboradores de servicio al cliente fue muy buena mientras que un 43% fue

buena.

Con el cual se apoya al objetivo especifico nimero dos.

5. ¢El interés del mesero por cumplir con su demanda fue?

[NOMBRE DE
CATEGORIA]
[PORCENTAJE]

B Debe mejorar HRegular B HBueno Muy Bueno

Fuente: Trabajo de campo (2017)
El 55% de los comensales indicaron que el interés que demostré el mesero por cumplir con sus

demandas fue muy bueno mientras un 44% menciono que fue bueno.
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Con lo cual se cumple con el objetivo especifico nimero dos.
6. ¢Como calificaria la calidad de la atencion y servicio recibido?
60 54
>0 43
40
30

20

10
1
O —

Debe mejorar Regular Bueno Muy Bueno

Fuente: Trabajo de campo (2017)

Un 55% de comensales que respondieron la encuesta calificaron la calidad de la atencion y

servicio recibido como muy bueno, mientras un 43% indico que fue bueno.

Con lo cual se cumple con el objetivo especifico nimero dos.

Gréfica de apreciacion del estrés

Escala de apreciacion del estres (EAE)

M Bajos

Altos; 12; 40% 3ajos; 12; 40%

= Normales

Altos
Normales; 6;

20%

Fuente: Trabajo de campo (2017)

En la presente grafica se presentan los resultados encontrados en la aplicacion de la escala del
estrés en las cuales se indica que el 40% de los colaboradores tienen niveles bajos y un 40%
que tiene niveles altos.

Con el cual se cumple con el objetivo especifico nimero uno.
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V. DISCUSION

El estrés (como se citdo en Rodriguez y de Rivas 2011) es la reaccion del organismo ante
situaciones que son considera como amenazantes; esta condicion es una respuesta normal y
necesaria en el cuerpo la cual lo mantiene en alerta para reaccionar ante diferentes situaciones
y evitar el peligro, si el estrés es muy frecuente y alcanza niveles altos en los individuos se
considera como un problema, ya que puede desencadenar deficiencias a nivel fisico, mental y
emocional. En el area fisica este padecimiento puede generar enfermedades estomacales,
dolores de cabeza y cansancio, asi mismo provoca problemas crénicos como enfermedades
cardiacas, obesidad y diabetes. En el area emocional y mental el estrés causa mala memoria,
falta de concentracion, bajos niveles de energia, problemas para conciliar el suefio,

nerviosismo, ansiedad y depresion.

Por otro lado el estrés laboral (Como se cit6 en Alcalde 2010) se da si las funciones y tareas en
el trabajo superan la capacidad del colaborador para realizarlas; la persona no se siente
comoda con el entorno laboral, compafieros o salario, lo cual provoca problemas fiscos y
conductuales. Actualmente en las empresas y organizaciones los niveles de estrés que se
manejan en los colaboradores son altos y van en aumento esta condicidn puede traer maltiples
dificultades como reduccién en la productividad, competitividad, ausentismo, ambiente

pesado, bajo rendimiento y quejas de parte de los clientes.

Los colaboradores de una empresa pueden presentar sintomas de estrés provocado por
distintas causas como puede ser problemas familiares, econdmicos, sociales y laborales. En los
colaboradores del area de servicio al cliente de un restaurante las exigencias de los comensales
en cuanto al cumplimiento de la demanda puede causar que el trabajador se sienta presionado

y por lo tanto se produzca un cuadro de estres ya sea agudo o cronico.

Nascia (2012) menciona que este el estrés esta presente en el 7.5% de los colaboradores antes
de cumplir los cinco afios de ejercer laboralmente y en el 25% se presenta antes de diez afios
de desempefiar la labor, esto se considera como un problema de salud publica; el estres laboral

se genera cuando la persona pierde la motivacion e ilusion en el trabajo, después de cierto
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tiempo de laborar el colaborador puede llegar a sentirse ineficiente y con &nimos de buscar
otro trabajo porque sus jefes y comparieros no reconocen el esfuerzo lo cual genera un

sentimiento de insatisfaccion y frustracion.

Cuando los empleados tienen una carga de trabajo alta que produce por una planificacion
incorrecta por parte de los supervisores, se les obliga a cumplir con tareas en un tiempo muy
corto lo que eleva los niveles de cortisol que es conocida como la hormona del estrés lo que
causa irritabilidad, cuadros altos de ansiedad y disminuye la capacidad para resolver

correctamente problemas.

Bloomberg (como se citd en Cerigua 2013) public6 un ranquin de los paises mas estresados en
relacién a las condiciones de vida en donde Guatemala ocupa el segundo lugar a nivel
centroamericano, la tensién se genera por la inseguridad, corrupcion, desigualdad, ademas de
las precarias condiciones de vida. El estudio titulado “estrés en el trabajo” comenta que
crecimiento de la competitividad, las grandes expectativas sobre el rendimiento profesional y
los extensos horarios de trabajo influyen en gran medida a esta problemaética. A todo esto se le
agrega el temor de perder el trabajo, una menor motivacion y satisfaccion asi como una baja
estabilidad econdmica generan consecuencias en la salud mental y el bienestar en los

colaboradores.

En la entrevista realizada a los colaboradores del &rea de servicio al cliente del restaurante
indicaban que existen diferentes tipos de factores que generan estrés en los colaboradores
entre ellos el cambio de vivienda ya que muchos han tenido que dejar los hogares para vivir en
Quetzaltenango por mejores oportunidades de trabajo, otra razén que influye son los
problemas econdémicos que se presentan en el ambito familiar ya que algunos de ellos
consideran que la crisis econdmica es un factor preocupante. En el ambito laboral las
principales razones que provocan estrés a los sujetos son las diferentes rotaciones en los turnos
de trabajo, también comentaron que la carga de trabajo que se da en algunos dias cuando hay
actividades, eventos o en dias festivos donde la cantidad de visitas por parte de los comensales

€S mayor.
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La prueba escala de apreciacion del estrés (EAE) en escala socio laboral dio los resultados
estadisticos que demuestran que la media aritmética corresponde a 37 con una razén critica de
8.91 los cuales marcan el estrés que presentan los colaboradores. También se obtuvo en la
informacién que un 40% de personas presentan un nivel alto, al igual que un 40% presenta un
nivel bajo, mientras que un 20% muestran un nivel normal lo cual indica que una parte de los
colaboradores de servicio al cliente muestran niveles de estrés alto sin embargo esto no afecta

en el servicio al cliente pero que debe ser controlado para evitar problemas a futuro.

Por otro lado el servicio al cliente es la relacion directa que tiene el personal de la empresa con
los consumidores para cumplir con las demandas o necesidades por lo que debe de ser
agradable para recibir comentarios positivos. De acuerdo a esto datos se menciona los
resultados obtenidos en la primer grafica que corresponde a la pregunta ;Como calificaria la
cortesia y el trato recibido por los colaboradores de servicio al cliente? Los cuales indican que
un 51% de los encuestados sefialaron que fue muy bueno mientras que un 44% menciono que
fue bueno, lo cual indica que los colaboradores de servicio al cliente ofrecen una experiencia,

comoda y agradable al publico de acuerdo al trato y atencion que se brinda.

Tschohl (2008) Explica que el servicio al cliente es la capacidad que tiene una empresa o0
negocio de ofrecer o brindar una asistencia. Esto se traduce a vender, lo que orienta al publico
a regresar con mayor frecuencia ya que se sienten satisfechos con lo que han recibido. En el
estudio realizado como lo indica la grafica nimero seis a la que corresponde la pregunta
¢Como calificaria la calidad la atencion y servicio recibido? Un 55% de los comensales
indicaron muy bueno mientras que un 43% indico que fue bueno lo cual influye en que los

comensales frecuenten el restaurante.

Figueroa (2009) en el libro ¢quién se llevd a mi cliente? Indica que generalmente los clientes
buscan y prefieren estar donde se sienten bien, en donde los aceptan y les prestan atencion en
otras palabras se sienten complacidos con la relacion que se da ya sea personal, laboral o
comercial, e intentan alejarse de cualquier situacion que les provoque problemas, ya sea una
falta de respeto, mala atencion o un trato indebido. En la mayoria de casos los mismos

colaboradores de una empresa alejan a los consumidores con actitudes negativas,
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comportamiento indebido e indiferencia. En la gréfica nimero cinco que corresponde a la
pregunta ¢El interés del mesero en cumplir con su demanda fue? El 55% de los comensales
indicaron que fue muy buena mientras que un 44% menciono que fue bueno, brindar un
servicio implica que el colaborador se muestre interesado en cubrir las necesidades y

demandas del cliente con la finalidad de realizar acciones orientadas a satisfacerlas.

Existen ciertas situaciones cuando el cliente no es atendido de la mejor manera buscan otras
opciones en el mercado en donde se sientan comodos y satisfechos con el servicio que reciben
y generan malas criticas a otras personas para que dejen de frecuentar esas empresas. Lo cual

se traduce en un problema muy grande para los negocios ya que se generan grandes pérdidas.

La grafica numero dos que corresponde a la pregunta ¢la eficiencia con la que le atendié el
colaborador fue? Indica que el 53% de los comensales la califico como muy buena mientras
que un 44% indico que fue buena. EI cumplir con lo que el cliente solicita de manera correcta

y en el tiempo estipulado crea una buena imagen de la empresa.

En la mayoria de empresas el contacto de los colaboradores de servicio al cliente con el
publico es directo, muchas veces los consumidores son exigentes con la demanda o pedido lo
que puede provocar tension al existir quejas o reclamos. Otra situacion se da cuando el
personal no esta lo suficientemente capacitado para ofrecer una atencion correcta; entre los
factores que pueden afectar el servicio se encuentran.

o |a falta de amabilidad

¢ no dar informacidn correcta sobre los productos y servicios que se ofrecen

e una mala actitud hacia el pablico

e falta de interés en cumplir con lo que el cliente pide

Estas son algunas de las situaciones que pueden provocar comentarios negativos de los

clientes hacia una empresa.

Cuando no se cumple con lo ofrecido al publico, el colaborador no brinda la informacion

correcta o tiene el conocimiento completo sobre los productos y servicios que se ofrecen en la
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empresa y no aclaran las dudas que le puedan surgir al cliente provoca inconformidad,
decepcién y molestias.

En la grafica nUmero tres que corresponde a la pregunta ¢la informacion proporcionada sobre
productos y servicios ofrecidos fue? el 54% de los comensales mencionaron que la
informacion proporcionada por los colaboradores fue muy buena mientras que un 43% indico
que fue buena. Los resultados indican que los colaboradores tienen el conocimiento necesario

para aclarar las dudas de los clientes.

El estudio fue satisfactorio por medio de este se conocieron datos sobre los niveles de estrés
que padecen los colaboradores del restaurante Pollo Frito Albamar, asi mismo se conocio la
opinidén de los comensales en relacion a la atencion recibida la cual fue buena. Por lo tanto el
objetivo general fue comprobado ya que indica que el estrés en el personal no influye en el

servicio que se brinda.
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VI. CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos a través de la prueba escala de apreciacion del estrés en escala
socio laboral aplicada a 30 colaboradores de servicio al cliente de restaurante Pollo Frito
Albamar tobogan, Quetzaltenango indican que si existe estrés dentro de la empresa ya que

un 40% del personal presenta niveles altos de este padecimiento.

Los colaboradores de servicio al cliente de restaurante Pollo Frito Albamar indicaban, por
medio de una entrevista personal que la falta de organizacion en los horarios y turnos por
parte de los gerentes y supervisores afectan en el desenvolvimiento de las funciones

laborales ya que provocaba tensidn al tener que realizar con prisa la tareas.

La calidad de la atencién y el servicio brindado por los colaboradores del restaurante fue
calificada como muy buena por el 55% de los comensales también se indic6 que el
personal del restaurante brinda amabilidad, respeto y cortesia ademas es eficiente y busca
cumplir con las demandas y pedidos del publico lo cual genera una experiencia placentera

y comentarios positivos de la empresa.

Aunque se comprobd gue existe estrés en un porcentaje de colaboradores de servicio al
cliente de restaurante Pollo Frito Albamar tobogan y que este padecimiento puede afectar
en el desenvolvimiento en las tareas y funciones del personal se demostré por medio de la
escala de Likert aplicada a 80 comensales que este no afecta en la atencion y el servicio

que se brinda a los comensales.
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VIl. RECOMENDACIONES

Realizar actividades recreativas para los colaboradores del restaurante Pollo Frito Albamar
con el proposito de mejorar la convivencia entre los compafieros y fomentar la importancia
del trabajo en equipo y asi generar un clima laboral agradable que permita un mejor

desempefio laboral para reducir los niveles de estrés en el personal.

Evaluar por medio de una prueba psicométrica estandarizada los factores que pueden
influir negativamente en la opinion de los comensales sobre el servicio al cliente para
corregirlos con el propdsito de brindar una excelente atencién al publico y evitar

comentarios negativos que afecten la imagen del restaurante.

Brindar capacitacion a gerentes, supervisores y personal de servicio al cliente de
restaurante Pollo Frito Albamar en donde se mencione la importancia de generar una
correcta atencion y calidad en el servicio al publico con el propésito de una mejora
constante en la satisfaccion hacia el comensal; asi mismo formar a los colaboradores para

gue puedan organizar de manera correcta las tareas y funciones del puesto de trabajo.

Evaluar por medio de una escala de Likert las situaciones dentro de la empresa que pueden
provocar ansiedad e irritacion en los colaboradores de servicio al cliente y generar un
control que permita minimizarlos para evitar que influyan en el colaborador y limiten el

desenvolvimiento en las funciones laborales.
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ANEXOS

Anexo 1

Propuesta

Ejercicios de reduccion de estrés y capacitacion de mejoramiento para servicio al cliente
Introduccion

Uno de los factores importantes para que una empresa tenga éxito es que los empleados se
desenvuelvan en condiciones correctas para ello es indispensable evaluar qué elementos pueda
afectar al empleado, el estrés genera baja productividad y desempefio en los colaboradores por

lo cual es necesario tomar medidas que reduzcan este padecimiento.

Es necesario que se capacite al personal constantemente para una mejora continua, el servicio
al cliente es un area que debe prepararse para ofrecer la mejor atencion al pablico que lo visita
ya que esta es la relacion directa que existe entre la organizacion y los consumidores quienes

generan comentarios que influyen en la imagen de la empresa.

Justificacion

La presente propuesta tiene como fin emplear técnicas para reducir los niveles de estrés
laboral en los colaboradores que puede ser provocado por diferentes factores y que genera
irritabilidad, ansiedad, nerviosismo y problemas para la empresa. Con diferentes ejercicios de
respiracion, estiramientos y actividades de recreacién el personal logra disminuir los sintomas
de este padecimiento. También se incluyen estrategias de capacitacion con el propdsito de
formar al empleado en brindar un excelente servicio al cliente con indicadores de como tratar

al cliente para satisfacer sus necesidades y demandas con la mejor atencion.

Objetivos
Objetivo general
e Reducir los niveles de estrés en los colaboradores y brindar un excelente servicio al cliente

en restaurante Pollo Frito Albamar Tobogan,Quetzaltenango
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Objetivos especificos

e Por medio de platicas motivacionales animar al personal a realizar sus funciones laborales

con armonia

e Capacitar a los colaboradores para que puedan realizar ejercicios de reduccion de estrés

laboral

e Formar constantemente al personal para que brinde un excelente servicio al cliente

Cronograma

Tema de Formacion

Estrés laboral

e Que es el estrés

e Como controlar el estrés
e Porque el colaborador se

siente estresado

e Ejercicios sencillos para

controlar el estrés
laboral
e Como planificar

correctamente las tareas
laborales

e Trabajo en equipo

e Que es el servicio al
cliente

e Estrategias para brindar
un excelente servicio al
cliente

e Beneficios del servicio
al cliente

e Como trabajar en equipo

Beneficios de las buenas

Actividad

e Estiramiento zonas de
acumulacién de tension
como el cuello,

hombros, brazos,
piernas y cervicales

e Planificar y organizar
correctamente las tareas
del dia

e Incentivar al personal a

establecer buenas
relaciones con  los
comparieros, jefes 'y
subordinados

e Descansar cinco
minutos en jornadas
largas y pesadas

e Ejercicio de respiracion,

inhalar por la nariz

contar hasta tres vy
exhalar por la boca

e Motivar al personal al

Responsables

Gerente Recursos Humanos
Supervisores

Encargados de sucursal
Profesional de la salud

mental
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relaciones laborales

reconocer el  buen
trabajo

Estrategias para mejorar
el servicio al cliente
Evaluar la opinion del
publico de acuerdo al
servicio que recibié en
el restaurante

Capacitar a los
colaboradores de
servicio al cliente para
que brinde una buena
atencion a las personas
que visitan el lugar
Motivar al personal para
que esto se refleje en
colaboradores
productivos

Incentivar el trabajo en

equipo

Personal a quienes se les capacitara e Personal administrativos

Gerentes
Cajeros
Meseros
Anfitriones

Cocineros

Métodos para capacitar

Talleres
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e Conferencias

e Actividades recreativas

Duracion Cada dos lunes, de tres a cinco de la tarde.
Recursos

Refaccidn (40 colaboradores) Q. 500.00

Formacion en los temas Q.00.00

Uso de computadoras, cafioneras, bocinas Q.00.00

Materiales para el uso de actividades (Papel,
lapiceros) Q. 100.00

Evaluacion
Evaluar a los colaboradores después de realizar la capacitacion de técnicas para reduccion del
estrés laboral por medio de instrumentos que lo midan o por medio de encuestas que permitan

conocer los beneficios que los colaboradores han obtenido al aplicarlas.

Conocer la opinion del pablico sobre la atencién recibida en su visita al restaurante por medio
de encuestas que midan aspectos importantes en el servicio al cliente como amabilidad,
respeto, interés en cumplir las demandas y necesidades del cliente. Todo esto con el propdsito

de llevar un control para conocer si las capacitaciones estan son efectivas.
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Anexo 11

Tabulacion resultados de escala de Likert de servicio al cliente

Debe mejorar Regular Bueno Muy bueno
1 2 36 42
2 1 3 35 41
3 2 7 31 40
4 1 4 35 40
5 1 2 35 42
6 2 7 43 28
7 7 33 40
8 1 3 34 4223
9 2 7 42 29
10 1 3 33 43
11 1 9 30 40
12 2 1 34 43
Fuente: trabajo de campo 2017
Cuadro estadistico encuesta servicio al cliente
No. | Items f % p Q ‘p € Li Is Rc Sig. | Fiable
1 Debe - - - - - - - - - - -
mejorar
Regular 2 2 02 .98 |.02 04 .02 |06 |1 No Si
Bueno 36 45 45 | .55 | .06 12 33 | .57 7.5 Si Si
Muy 42 53 53 | .47 | .06 12 41 | .65 |883 |Si Si
Bueno
2 Debe 1 1 01 .99 | .01 .02 01 |03 |1 No Si
mejorar
Regular 3 4 .04 | .96 |.02 04 |0 .08 |2 No Si
Bueno 35 44 44 | .56 | .06 12 32 | .56 |733 |Si Si
Muy 41 51 S51 | .49 | .06 12 39 | .63 |85 Si Si
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Bueno

Debe 2 3 .03 |.97 | .02 04 |.01 |.07 |15 No Si
mejorar

Regular |7 9 09 |91 |.03 |06 |.03 |.15 |3 Si Si
Bueno 31 |39 39 |61 |05 |.10 |.29 |49 |78 Si Si
Muy 40 |50 50 |50 |.06 |.12 |.38 |.62 |83 Si Si
Bueno

Debe 1 1 01 (.99 | .01 .02 01 |03 |1 No
mejorar

Regular |4 5 05 |9 |.02 |04 |01 |.09 |25 Si Si
Bueno 35 44 44 | .56 | .06 A2 32 |56 |73 Si Si
Muy 40 50 S50 |.50 | .06 12 38 | .62 |833 |Si Si
Bueno

Debe 1 1 01 .99 |.01 .02 01 |03 |1 No
mejorar

Regular 2 2 .03 |.97 |.02 04 |.01 | .07 |15 No Si
Bueno 35 44 44 | 56 | .06 A2 32 | .56 |733 |Si Si
Muy 42 53 53 | .47 | .06 A2 41 | .65 |883 |Si Si
Bueno

Debe 2 3 .03 .97 | .02 04 |.01 |.07 |15 No Si
mejorar

Regular 7 9 .09 .91 |.03 06 |.038 |.15 |3 Si Si
Bueno 43 54 54 | .46 | .06 12 42 |66 |9 Si Si
Muy 28 35 35 | .65 | .05 10 |25 | 45 |7 Si Si
Bueno

Debe - - - - - - - - - - -
mejorar

Regular |7 9 09 |91 |03 |06 |.03 |.15 |3 Si Si
Bueno 33 41 41 | .59 | .05 10 31 | b1 8.2 Si Si
Muy 40 50 S50 | .50 | .06 12 38 | .62 |83 Si Si
Bueno

Debe 1 1 01 .99 | .01 .02 01 |03 |1 No Si
mejorar
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Regular 3 4 .04 |.96 |.02 04 |0 .08 |2 Si Si
Bueno 34 43 43 | .57 | .06 A2 31 |55 |71 Si Si
Muy 42 |53 53 | .47 | .06 |.12 |41 |65 |883 |Si Si
Bueno

9 Debe 2 2 02 |98 |.02 |.04 |02 |06 |1 No Si
mejorar
Regular |7 9 09 |91 |03 |06 |.03 |.15 |3 Si Si
Bueno 42 53 53 | .47 | .06 A2 41 | .65 |883 |Si Si
Muy 29 36 36 |.64 | .05 10 | .26 |46 | 7.2 Si Si
Bueno

10 Debe 1 1 01 .99 | .01 .02 01 |03 |1 No Si
mejorar
Regular 3 4 .04 | .96 |.02 04 |0 .08 |2 Si Si
Bueno 33 41 41 | .54 | .05 10 | .31 |51 |82 Si Si
Muy 43 54 54 | .46 | .06 12 42 |66 |9 Si Si
Bueno

11 Debe 1 1 01 .99 | .01 .02 01 |03 |1 No Si
mejorar
Regular 9 11 A1 .89 | .03 06 |.05 |.17 |36 Si Si
Bueno 30 38 38 .62 | .05 10 | .28 | .48 |76 Si Si
Muy 40 50 S0 | .50 | .06 12 38 | .62 |83 Si Si
Bueno

12 Debe 2 3 .03 |.97 |.02 04 |.01 |.07 |15 No Si
mejorar
Regular 1 1 01 .99 |.01 .02 01 |03 |1 No Si
Bueno 34 43 43 | .57 | .06 12 31 |65 |71 Si Si
Muy 43 54 54 | .46 | .06 12 42 |66 |9 Si Si
Bueno

Fuente: trabajo de campo 2017
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Resultados obtenidos de prueba psicométrica escala de apreciacion del estrés (EAE) escala
socio laboral aplicada a colaboradores de servicio al cliente de restaurante Pollo Frito Albamar
tobogén, Quetzaltenango

16 35
1 5 17 45
2 5 18 45
3 5 19 50
4 5 20 50
5 5 21 55
6 10 22 55
7 10 23 60
8 15 24 60
9 15 25 60
10 25 26 60
11 25 27 70
12 25 28 70
13 30 29 70
14 35 30 70
15 35
Fuente: trabajo de campo 2017
Cuadro estadistico escala psicométrica
Intervalo | F Fa Xm Ef.Xm Li Ls [d'| Ef|d| efld’|2
5 11 7 7 8 56 4.5 11.5 29 203 | 5887
12 18 2 15 30 11.5 18.5 22 44| 968
19 25 3 12 22 66 18.5 255 15 45| 675
26 32 1 13 29 29 255 325 8 8 64
33 39 3 16 36 108 325 39.5 1 3 3
40 46 2 18 43 86 39.5 46.5 6 12 72
47 53 2 20 50 100 46.5 53.5 13 26| 338
54 60 6 26 57 342 53.5 60.5 20 120 | 2400
61 67 0 0 64 0 60.5 67.5 27 0 0
68 74 4 30 71 284 67.5 74.5 34 136 | 4624
1101 15031

Fuente: trabajo de campo 2017
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Significacion

1. ND.C.=99% Z=2.58
Significacion
i 26.99
O = —
—o2 ) _ 4, 831
JN -1 = PR = =3
Encontrar la razén critica
X 53
Rc=—— = = 16.31
o X 3.25

Comprobar la razén critica con el nivel de confianza

RC = 16.31
> 2.58 Es significativa
RC = 16.31

Fiabilidad de la media aritmética simple

Nivel de confianza 99% entonces Z = 2.58

Hallar el error tipico de la media

OX= _ O 99 = 26.99 =3.25

/N =1 A/ 70-1 8.31

Calcular el error muestral maximo

2 = 799% (2.58)* OX = 258 *3.25 = 8.39
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Calcular el intervalo confidencial:
IC X

IC

X

+ 2=53 + 8.39

- X=53 -839

61.39

4461 Sies fiable
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Anexo 111

Ficha técnica Escala de apreciacion del Estrés (EAE)

Titulo Escala de apreciacion del estrés- EAE (en el instituto le llamaremos EA, para
no confundirlo con la prueba de autoestima).

Autores J.L. Fernandez Seara y M. Mielgo Robles. Con adaptacion a Guatemala del
instituto de Psicologia y Antropologia.

Duracion Tiempo variable de 20 a 30 minutos aproximadamente cada escala.

Aplicacion Adultos, desde 18 a 85 afios. Individual o colectiva.

Significacion Se evalua a través de las situaciones que potencialmente generan estrés, la

incidencia e intensidad con que afecta en la vida de cada sujeto.
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