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RESUMEN 
 

En esta presente tesis titulada “El estudio del trabajo mejora la calidad de servicio 

en la Pollería Villa Chicken S.A.C., Cercado de Lima, 2016”, se obtiene como 

objetivo general determinar de qué manera el estudio de trabajo mejora la calidad 

de servicio en la pollería Villa Chicken S.A.C. en el Cercado de Lima, 2016. La 

metodología de estudio fue de tipo de investigación aplicada, de diseño pre-

experimental. La población fueron todos los datos numéricos del área de 

operaciones relacionadas a la variable independiente Estudio de trabajo y la 

variable dependiente Calidad de servicio, además con los colaboradores de cada 

área. La muestra determinada fueron los datos numéricos de 12 semanas 

comprendidos de los meses julio a octubre del año 2016, del servicio al cliente y el 

muestreo es no probabilístico. La técnica empleada fue las observaciones y el 

instrumento fue el formato de recolección de datos. La validación de los 

instrumentos se realizó a través de criterio de los jueces expertos. Asimismo no se 

empleó el Alpha de Cron Bach para la confiabilidad. Para realizar el análisis 

estadístico de los datos numérico se utilizó el programa estadístico SPSS Versión 

21.   
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ABSTRACT 
 

In this present thesis titled "The study of the work improves the quality of service in 

Pollería Villa Chicken SAC, Cercado de Lima, 2016", it is obtained as a general 

objective to determine how the study of work improves the quality of service in the 

poultry Villa Chicken SAC In the Cercado de Lima, 2016. The methodology of study 

was applied research type, pre-experimental design. The population was all the 

numerical data of the area of operations related to the independent variable Work 

study and the dependent variable Quality of service, in addition to the collaborators 

of each area. The determined sample was the numerical data of 12 weeks 

comprised of the months July to October of the year 2016, of the customer service 

and the sampling is non-probabilistic. The technique used was observations and the 

instrument was the format of data collection. The validation of the instruments was 

done through the criterion of the expert judges. Also the Cron Bach Alpha was not 

used for reliability. Statistical analysis of the numerical data was performed using 

the statistical program SPSS Version 21. 
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