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Resumen
La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de mejora de
la calidad de servicio para la satisfaccion del cliente en la tienda de abarrotes GD y Hnos
S.A.C, Lima 2024; la metodologia empleada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo de
propuesta, disefio no experimental transversal; se utiliz6 una poblacion infinita y muestra
de 68 clientes, para la recoleccion de datos se empled como técnica la encuesta y como
instrumento se utilizdé un cuestionario que constaba de 16 items en escala Likert, los
resultados obtenidos fueron los siguientes: Con respecto a la calidad de servicio; el
51.47% indicaron que la empresa a veces ofrece garantias en los productos que brindan,
el 44.12% mencionaron casi siempre brindan una atencion rapida y eficiente.
Seguidamente en relacion a satisfaccion del cliente; el 44.12% manifestaron que el
servicio percibido a veces cumple con los esperado, el 45.59% senalaron que a veces se
encuentran conformes con los precios de los productos. Se pudo concluir que existe
deficiencia en la empresa con respecto a la calidad en sus servicios, lo cual, esta
generando incomodidad y molestia en los clientes; ello debido a que se encuentran
inconformes con ciertos factores en el servicio que ofrecen hecho que esta repercutiendo
en la satisfaccion de los mismos; esto en consecuencia, viene afectando la reputacion de

la empresa de forma negativa provocando pérdida de clientes y descenso en las ventas.

Palabras clave: Consumidor, empresa, servicios, tienda, usuario
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Abstract
The general objective of the research was: To determine the characteristics of
improvement of the quality of service for customer satisfaction in the grocery store GD y
Hnos S.A.C, Lima 2024; the methodology used was quantitative, descriptive level of
proposal, non-experimental cross-sectional design; an infinite population and a sample of
68 customers were used. for data collection, the survey technique was used and a
questionnaire consisting of 16 items on the Likert scale was used as an instrument, the
results obtained were as follows: With respect to the quality of service; 51.47% indicated
that the company sometimes offers guarantees on the products they provide, 44.12%
mentioned that they almost always provide fast and efficient service. Next, in relation to
customer satisfaction; 44.12% stated that the service perceived sometimes meets
expectations, 45.59% indicated that they are sometimes satisfied with the prices of the
products. It was concluded that there is a deficiency in the company with respect to the
quality of its services, which is generating discomfort and annoyance in customers; this
is because they are dissatisfied with certain factors in the service they offer, a fact that is
affecting their satisfaction; This, consequently, has been affecting the company's

reputation negatively, causing loss of customers and a decrease in sales.

Keywords: Consumer, company, services, store, user



L. Planteamiento del problema

Las micro y pequenas empresas (Mypes) son fuentes constituyentes del tejido de
una economia, a través de las distintas actividades empresariales y el trabajo impulsan al
desarrollo de un pais, aportando a su crecimiento econdémico. En el Peru, las micro
empresas son consideradas como las principales generadoras del PBI con un valor del
51.6%; asi mismo, son las creadoras de puestos de empleos ocupando un 7.7 millones. A
pesar del importante rol que estas cumplen, muchas de ellas carecen de informalidad
como consecuencia del desinterés por parte del Estado, esto ha conllevado a que presenten
debilidades porque no cuentan con una base solida para articular sus procesos de
produccidn; y, como consecuencia vienen brindando productos de baja calidad a los
consumidores, poco innovativos y sin ningun tipo de valor agregado (Vilchez et al.,

2020).

Hoy en dia, la calidad se ha convertido en condicion indispensable para conseguir
el éxito empresarial a nivel global y alcanzar la competitividad en el mercado, ha
recobrado tal importancia que se han creado normativas de estandares de calidad para que
empresas puedan aplicarlas y poder garantizar la calidad en los servicios y productos que
ofrecen, con el fin de asegurar la satisfaccion en los usuarios. Sin embargo, muchas
desconocen estos criterios o simplemente hacen caso omiso de ella porque solo piensan
en lucrar, viéndose perjudicados Unicamente los clientes porque perciben productos y

servicio de mala calidad, llegando a repercutir en la satisfaccion (Macias et al., 2022).

Estos problemas presentados también se han visto reflejado a nivel internacional,

nacional y local.

China exportador principal de productos a nivel global, es uno de los paises con
mas problemas identificados en la calidad de los servicios y productos que brindan,
existen muchas quejas e insatisfaccion por parte de los clientes debido a que los productos
que ofrecen muchas veces presentan una calidad escasa, asi mismo, causas como las
demoras al recibir sus pedidos, la poca durabilidad del producto, especificaciones pocos
claras y el no llegar a cumplir con €l envid del pedido, esta repercutiendo en la satisfaccion
del consumidor; el problema principal es la mano de obra barata, lo que provocan que los
productos que brindan no llegue a cumplir con los criterios de calidad, con ello también,

el hecho de que las empresas solo piensan en lucrar (Tassi & Jiménez, 2021).



En Panamad, una de las empresas mas reconocidas vienen presentando problemas
en la satisfaccion de los clientes causada por las malas practicas en la calidad; el problema
principal surge a raiz de las demoras en la atencion y la escasez de los productos cuando
quieren adquirirlo; asi mismo, cuando existen altas demandas de clientes la empresa
carecer de capacidad de personal resultado insuficiente a la hora de brindar los servicios,
esto ha terminado por provocar un colapso en la empresa dando como resultado que los
clientes tengan que esperar mucho tiempo cuando realizan sus compras; ello en
consecuencia, ha repercutido negativamente en la satisfaccion de clientes generando que

se lleven una mala experiencia de compra (Nicholson, 2022).

Un estudio realizado a los clientes de un supermercado en Colombia ha
evidenciado insatisfaccion en el usuario por la mala calidad en los servicios que ofrecen;
factores como la insuficiencia de espacio de parqueadero cuando quieren realizar sus
compras, la baja calidad en los productos que ofrecen, la carencia de garantia, la falta de
un servicio posventa viene generando disgusto en el cliente; asi mismo también, el bajo
desempeno del personal en la atencion ha provocado que los usuarios tengan que esperar
mucho tiempo para adquirir el servicio, desencadenado en consecuencia que los clientes
se sientan insatisfechos y disconformes con el servicio, incidiendo que se lleven una

percepcion desfavorable de la empresa (Rubio et al., 2023).

En Ecuador, se ha identificado en un supermercado problemas en la satisfaccion
de los clientes causada por el mal servicio que perciben en las mismas, esto debido a que
los trabajadores no vienen ofreciendo un adecuado servicio, factores como la carencia de
amabilidad y cortesia en la atencidon y la falta de una atencién personalizada esté
repercutiendo en los niveles de satisfaccion de los usuarios; con ello también, la falta de
capacitacion apropiada al personal estd afectando al momento que se presentan problemas
o quejas por parte de los clientes, porque no tienen la actitud necesaria para poder ofrecer
solucion conveniente; todos estos aspectos vienen ocasionando malestar en el usuario
porque tienen que esperar mucho tiempo por sus pedidos, siendo esto un factor que

provoca insatisfaccion en los usuarios (Sagbay et al., 2021)

Asi mismo, en las empresas comerciales en Perti también se han identificado
deficiencias en los servicios que ofrecen; el problema principal vienen arraigado a la falta
de compromiso y desinterés que tienen por mejorar la calidad en los servicios que ofrecen,
viéndose reflejado en la poca satisfaccion de los clientes, promoviendo a que no quieran
retornar a realizar sus compras al local; los usuarios mencionan que brindan una atencion
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rapida; pero, factores como el trato inadecuado, el incumplimiento de las promesas que
ofrecen las marcas, ha provocado que se lleven una mala percepcion y una experiencia
negativa con la marca, incidiendo consecutivamente que abandonen a la misma y si

inclinen mas hacia las competencias (Badajoz et al., 2023).

A nivel regional, en Lima las microempresas de comercio minorista, también
vienen presentando deficiencias con respecto a la calidad en los servicios que ofrecen,
esto debido a que muchas de ellas desconocen los criterios y pardmetros de calidad que
deben aplicar en sus procesos productivos a fin de garantizar calidad en sus productos;
sin embargo, la ignorancia o desinformacion ha suscitado que terminen por ofrecer
productos y servicio de mala calidad, conllevando a que se genere insatisfaccion en los
clientes. Asi mismo, en la Lima lugar donde existen muchas microempresas dedicadas a
la venta de abarrotes, se tomo para la presente investigacion la tienda GD y Hnos S.A.C
para poder realizar una investigacion, donde se identifico ciertos problemas en la calidad
de los servicios tales como: la falta de garantia en los productos, incumpliendo del
servicio prometido, inconformidad con los precios de los productos, etc., estos factores

viene generando cierta insatisfaccion en los clientes.

De acuerdo a los hallazgos encontrados se formulo6 el siguiente enunciado del
problema: ;Cudles son las caracteristicas de la mejora de la calidad de servicio para la
satisfaccion del cliente en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024? Y como
objetivos especificos de planted lo siguiente: ;Cuales son las caracteristicas de los
elementos tangibilidad en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 20247?; ;Cuéles
son las caracteristicas de la confiabilidad en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C,
Lima 20247?; ;Cuales son las caracteristicas de la capacidad de respuesta en la tienda de
abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 20247?; ;Cuales son las caracteristicas del rendimiento
percibido en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 20247?; ;Cudles son las
caracteristicas de las expectativas en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima
20247?; finalmente, ;Cual es la propuesta de plan de mejora de la calidad de servicio para

la satisfaccion del cliente en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024?

Para dar respuesta a la interrogante, se formul6 el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion
del cliente en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024; y como objetivos
especificos se tuvo: Describir las caracteristicas de los elementos tangibles en la tienda

de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024. Describir las caracteristicas de la
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confiabilidad en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024. Describir las
caracteristicas de la capacidad de respuesta en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C,
Lima 2024. Definir las caracteristicas del rendimiento percibido en la tienda de abarrotes
GD y Hnos S.A.C, Lima 2024. Definir las caracteristicas de las expectativas en la tienda
de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024. Finalmente, Elaborar una propuesta de un
plan de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del cliente en la tienda de

abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.

La presente investigacion se justificd tedricamente porque aporto nuevas teorias,
conceptos y definiciones actualizadas sobre las variables en estudio calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, asi como sus dimensiones; lo cuales, fueron obtenidas de fuentes
confiables tales como articulos, revistas, tesis, entre otros; asi mismo, dicha informacion
contribuyd con nuevos conocimientos al campo de estudio, que podran ser empleados
para futuras investigaciones. A nivel practico se justificé porque se identifico la
problematica en las variables en estudio calidad de servicio y satisfaccion de los clientes,
y en funcion a ellas se elabord una propuesta de mejora que contiene acciones estratégicas
que fueron disenadas de acuerdo a los resultados obtenidos, ello para que el propietario
pueda implementarlas en su empresa como ayuda para mejorar la calidad en los servicios
que ofrecen para lograr conseguir la satisfaccion en los clientes. Este plan de mejora
también ayudard a las empresas con deficiencias en su servicio, para que puedan
mejorarlas empleando dicha propuesta. Finalmente, la investigacion se justificd a nivel
metodoldgico puesto que tomo una ruta cuantitativa donde se emplearon distintas técnicas
e instrumentos que posibilitaron la obtencion de informacion relevante de las variables
calidad de servicio y satisfaccion del cliente para su medicion y andlisis inferencial; se
empled ademas una encuesta como técnica y un cuestionario como instrumento que
estuvo compuesta por 16 items con escala Likert (anexo 4); este mismo servird como
aporte metodoldgico para fututas investigaciones. Dicho cuestionario paso por un proceso
de validacion previo a su aplicacion; el cual, estuvo a cargo de tres expertos profesionales
en administracion para su aprobacion 1 con grado de doctor y 2 con grado de maestria;
por ultimo, se utiliz6 el coeficiente alfa de Cronbach para la medicion de la confiabilidad

del instrumento.



II. Marco tedrico

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales
Variable 1: Calidad de servicio

Morales (2023) en su tesis para optar el grado de maestria en planificacion de
empresas y desarrollo regional en el Instituto Tecnologico de Mérida, México,
denominada Calidad en el servicio en las tiendas de abarrotes de la Comisaria de Caucel
frente a la pandemia del covid-19; tuvo como objetivo general: analizar la calidad en el
servicio y el uso de las TIC en las tiendas de abarrotes de la comisaria de Caucel frente a
la pandemia del Covid-19 y proponer acciones para la mejora en la calidad del servicio
que contribuyan al fortalecimiento y continuidad de estos negocios. La metodologia
empleada fue de enfoque cuantitativo, alcance descriptivo, disefio no experimental
transversal; la poblacion y muestra estuvo compuesta por 129 clientes, la técnica utilizada
fue la encuesta y el instrumento un cuestionario, el cual estuvo compuesta por 27
preguntas, los resultados fueron los siguientes: el 30% indicaron estar en total acuerdo
que las tiendas cuentan con equipos y accesorios modernos, el 31% estuvieron de acuerdo
y en total acuerdo que las instalaciones de la tienda es agradable a la vista, el 35%
indicaron estar en total acuerdo que los materiales como bolsas, publicidad, propagandas
son visualmente atractivas, el 32% afirmaron estar en total acuerdo que las areas
comunmente de la tienda son limpias, atractivas y comodas, el 34% sefalaron estar
totalmente de acuerdo que la forma en la que se encuentra distribuida la tienda facilita
que puedan encontrar lo que buscan, el 26% indicaron estar de acuerdo que la distribucion
también facilita que puedan desplazarse en ella, el 39% senalaron estar en total acuerdo
que cuando el personal promete algo en un tiempo determinado este lo cumple, el 44%
indicaron estar en total acuerdo que se le brinda atencion en el tiempo adecuado, el 52%
afirmaron estar en total acuerdo que brindan un correcto servicio a la primera, el 35%
respondieron estar de acuerdo que los productos se encuentran disponibles cuando lo
requieren, el 55% indica estar en total acuerdo que la tienda evita cometer errores en los
procesos de transaccion y registro de venta, el 39% indicaron estar en total acuerdo que
los empleados cuentan con los conocimiento necesarios para poder responder las dudad
y consultas que puedan tener, el 61% sefialaron estar en total acuerdo que el
comportamiento del empleado influye confianza, el 52% estuvieron en total acuerdo que

se sienten seguros cuando realizan una transaccion en la tienda, el 48% afirmaron estar



de acuerdo que el personal muestra disponibilidad para atenderlos oportunamente, el 66%
indicaron estar en total desacuerdo que se la tienda les brinda servicio adicionales, el 42%
sefalaron estar en total desacuerdo que los trabajadores se encuentren ocupados cuando
tienen que atender sus solicitudes, el 32% indicaron estar en total acuerdo que los
trabajadores brindan una atencion personalizada, el 52% afirmaron estar en total acuerdo
que el personal los trata cortésmente, el 48% mencionaron estar en total acuerdo que
cuando quieren devolver o cambiar algin producto la tienda lo hace sin problemas, el
35% afirmaron estar en total acuerdo que los empleados muestran interés en solucionar
problemas que puedan presentar en el servicio, el 38% indicaron estar en total acuerdo
que el personal tiene la capacidad para brindar una respuesta rapida a las quejas que
puedan presentar, el 59% indicaron estar en total acuerdo que la empresa ofrece producto
de calidad, el 28% sefalaron estar totalmente desacuerdo que la tienda cuente con
suficiente espacio para estacionarse, el 37% senalaron estar en total acuerdo que los
horarios de atencion del local son adecuados, el 46% de clientes indicaron estar en total
desacuerdo que los locales cuenten con terminales para pagar con tarjeta de crédito, el
65% mencionaron estar en total desacuerdo que la tienda cuente con otras alternativas de
crédito o formas de pagos. La investigacion concluyd que los clientes se encuentran
satisfechos con el servicio percibidos por los locales, la buena atencion por parte de los
trabajadores y el interés por solucionar los problemas que puedan presentar el servicio,
ha impactado positivamente en la percepcion de los usuarios; asi mismo, la imagen que
trasmiten las tiendas con respecto a la higiene en sus instalaciones, ha generado un gran

impacto originando que se vuelvan fieles a las mismas y recomienden al establecimiento.

Debido a que no se encontraron estudios en el rubro tienda de abarrotes se opto
por tomar investigaciones similares tales como tiendas convencionales, supermercados,

minimarkets, entre otras.

Yépez (2024) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en comercio
en la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador, denominada Calidad del servicio en la
atencion al cliente del supermercado Will Market de la Parroquia Febres Cordero, en el
periodo 2023; tuvo como objetivo general: analizar la calidad del servicio en la atencion
al cliente que brinda el supermercado Will Market para fomentar la fidelizacion de los
clientes. La metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo-cualitativo, alcance
descriptivo, no experimental transversal; la poblacion y muestra estuvo conformada por

150 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario, el cual

6



estuvo compuesta por 10 preguntas, los resultados fueron los siguientes: EL 50%
indicaron que la atencion en el supermercado es regular, el 54% indicaron que visitan
frecuentemente el establecimiento, el 53% indicaron que la actitud de los trabajadores es
regular, el 53% indicaron estar en desacuerdo con los tiempo de espera en el local, el 41%
indicaron que la comunicacion entre el empleado y cliente es regular, el 41% mencionaron
que la calidad en la atencion por parte de los empleados es regular, el 43% senalaron estar
en desacuerdo que los trabajadores sean empaticos, el 61% indicaron estar de acuerdo
que se deberia capacitar a los trabajadores para que puedan atender adecuadamente, el
65% mencionaron como importante recomendar el restaurante, el 63% indicaron estar de
acuerdo que es importante que los empleados mejoren la calidad en la atencidén. La
investigacion ha concluido que la empresa presenta multiples deficiencias en el servicio,
el problema principal es la falta de capacitacion del personal, lo que ha ocasionado que
brinden una mala atencidn; asi mismo, la mala actitud y la falta de empatia que tienen a
la hora ofrecer el servicio ha generado que se lleven una mala percepcion, por ende, que

ha incidido en que se pierdan clientes.

Bustamante (2021)en su tesis para optar el grado de maestria en ingenieria de
administracion de empresas en la Universidad Nacional de Loja, Ecuador, denominada
La calidad del servicio al cliente y su incidencia en el nivel de ventas en el supermercado
“Puertas del Sol” de la ciudad de Loja, tavo como objetivo general: ofrecer y garantizar
honestidad en el negocio hacia el cliente logrando una actitud de servicio que consiga
fidelidad y confianza de los clientes. La metodologia empleada fue de enfoque
cuantitativo-cualitativo, tipo descriptivo-explicativo, no experimental transversal; la
poblacion y muestra estuvo conformada por 384 clientes, la técnica utilizada fue la
encuesta y el instrumento un cuestionario, el cual estuvo compuesta por 31 preguntas, los
resultados fueron los siguientes: el 26% de clientes tienen entre los 42 a 49 afios de edad,
el 64% son mujeres, el 67% son casadas, el 85% indicaron estar de acuerdo con que se
encuentran satisfechos con el servicio percibido por parte del personal, el 65%
mencionaron estar de acuerdo que los empleados conocen sobre los productos que
brindan el establecimiento, el 52% indicaron estar de acuerdo que el personal cuenta con
la capacidad para asesorar a los clientes, el 54% sefalaron no estar de acuerdo ni en
desacuerdo que los trabajadores tengan un adecuado presentaciéon personal, el 48%
mencionaron no estar en acuerdo ni desacuerdo con respecto a que los empleados

muestren disponibilidad para atender, el 46% indicaron estar de acuerdo con la



informacion suministrada por parte de los trabajadores, el 38% indicaron estar de acuerdo
que los empleados brindan solucidn a sus inquietudes, el 77% indicaron que si seguirian
comprando sus productos en el local por el buen servicio recibido, el 75% indicaron que
si recomendarian el servicio del supermercado, el 56% indicaron estar de acuerdo con el
acceso que le brindan con respecto a los productos que ofrecen, el 66% indicaron no estar
en acuerdo ni desacuerdo que exista una exhibicion clara de los precios, el 54%
mencionaron estar de acuerdo que el establecimiento informa oportunamente las
promociones, el 54% estuvieron de acuerdo que el local se caracteriza por brindar
productos frescos, el 64% indicaron estar de acuerdo que se ofrecen productos de marcas
conocidas, el 58% mencionaron estar de acuerdo que el tiempo de espera en la caja es el
adecuado, el 36% sefialaron estar en total acuerdo que se ofrecen una amplia gama de
productos, el 42% indicaron estar de acuerdo que le personal trasmite confianza, el 36%
sefalaron estar en total acuerdo que el local ofrece amplia gama de marcas, el 62%
afirmaron estar de acuerdo que los estantes siempre se encuentran llenas, el 50%
mencionaron que los precios del establecimiento son competitivos con respecto a los
otros, el 82%indicadon estar de acuerdo que estarian dispuestos a constar aspectos
positivos del local, el 52% mencionaron estar de acuerdo que recomendarian el
establecimiento, el 64% sefialaron estar de acuerdo que estarian dispuestos a motivar a
sus amistades y familiares a que realicen sus compras en la empresa, el 89% respondieron
estar de acuerdo que consideran al supermercado como prioridad para realizar sus
compras, el 65% afirmaron estar de acuerdo en convertirse clientes fieles del
establecimiento, el 36% sefialaron no estar de acuerdo ni en desacuerdo que hayan
aceptado ir a otros locales por mejores ofertas, el 48% no estuvieron de acuerdo ni en
desacuerdo que van a ese supermercado porque no tienen otras opciones cercanas, el 58%
indicaron estar de acuerdo que se encuentran satisfechos con la empresa. La investigacion
ha concluido que la empresa viene presentando ciertas falencias, lo cual, esta provocando
que los clientes se lleven una mala percepcion del local; factores como la falta capacidad
y conocimiento del personal para brindar la atencion y asesorar a los clientes en sus
compras, estd repercutiendo en la satisfaccion de los mismos; sin embargo, existen
aspectos positivos como son los precios que brindan, sus productos son de calidad, entre
otros; que logran influir positivamente en el cliente para que recomienden el

supermercado.



Variables 2: Satisfaccion del cliente

Toledo (2023) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion de empresas en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, Ecuador,
denominada Gestion de calidad y satisfaccion del cliente en el minimarket “The New
Point” en el Canton Salinas, aiio 2022; tuvo como objetivo general: analizar la gestion
de calidad en base a una revision de la situacion actual que contribuya a la satisfaccion
del cliente en el minimarket” The new Point” del canton Salinas. La metodologia que
empleada fue de tipo de enfoque cuantitativo-cualitativo, tipo descriptivo, no
experimental de corte transversal; la poblacion y muestra estuvo compuesta por 3
trabajadores y 200 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento un
cuestionario, el cual estuvo compuesta por 15 preguntas, los resultados fueron los
siguientes: el 35% de clientes tienen entre los 18 a 27 afios, el 58% son mujeres, el 42%
mencionaron que si tienen conocimiento sobre la gestion de calidad, el 60% indicaron
que si consideran que uno de los elementos importantes en una empresa es la calidad del
servicio, el 71% mencionaron que en un negocio los recursos indispensables para su
funcionamiento es lo tecnoldgico, financiero, materiales, el 58% indicaron estar en total
acuerdo que los productos deben tener un indice calidad alto, el 55% respondieron que es
importante que se realice las mejora continua de forma constantes en los procesos internos
y externos, el 58% indicaron que es importante que se analice el nivel economico de los
usuarios antes de establecer los precios, el 51% indicaron estar en total acuerdo que debe
realizarse un control de calidad de manera frecuente, el 52% indicaron estar
definitivamente satisfechos con el servicio y atencion que brinda el establecimiento, el
53% indicaron que si perciben que los trabajadores son empaticos cuando expresan sus
inquietudes, el 54% mencionaron que en definitiva la amabilidad de los trabajadores es
uno de los factores que fomenta satisfaccion, el 49% indicaron que los trabajadores si son
honestos cuando un producto esta en mal estado, el 50% mencionaron estar de acuerdo
que los niveles de satisfaccion deben analizarse de forma constante, el 61% indicaron que
durante el procesos de sus compras no han tenido ningin inconveniente, el 49%
mencionaron que la atencion si es de calidad, el 59% sefialaron que la comunicacion que
tienen los trabajadores si es clara y concisa. La investigacion ha concluido que el
establecimiento si brinda un servicio adecuado a sus clientes, lo cual ha conseguido que
se sientan satisfechos; pero, existen ciertas falencias en su gestion que los clientes

consideran que deben mejorar, como, por ejemplo, deberian evaluar cada cierto tiempo la



satisfaccion para identificar los fallos y poder mejorar; asi mismo, consideran que deben

brindar una atencion més personalizada para que logren cumplir sus expectativas.

Madrid (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en comercio
en la Universidad Técnica de Babahoyo, Ecuador, denominada Satisfaccion al cliente en
el minimarkets “Voluntad de Dios” de la ciudadela La Ventura en la ciudad de Babahoyo,
tuvo como objetivo general: evaluar la satisfaccion al cliente del Minimarkets “Voluntad
de Dios” con el fin de conocer cuales son los factores que condicionan la percepcion del
mercado consumidor. La metodologia que empleada fue de tipo de enfoque cuantitativo-
cualitativo, tipo descriptivo, no experimental de corte transversal; la poblacion y muestra
estuvo compuesta por 40 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento un
cuestionario, el cual estuvo compuesta por 10 preguntas, los resultados fueron los
siguientes: el 42% indicaron que los trabajadores casi siempre proyectan una imagen
respetuosa, cordial y empdtica cuando brinda la atencion, el 68% afirmaron que las
instalaciones del local si proyectan una imagen adecuada, el 52% sefialaron que cuando
visitan el establecimiento casi siempre encuentran los producto que necesitan, el 37%
manifestaron que el personal a veces se muestra predispuesto a escuchar las necesidades
que tienen, el 65% afirmaron que el local no es su primera opcién de compra de sus
productos de primera necesidad, el 35% sefialaron que los trabajadores algunas veces se
muestran predispuesto a solucionar las inquietudes que tienen, el 38% mencionaron que
el personal pocas veces emplean una comunicacion asertiva cuando brindan la atencion,
el 65 indicaron estar en total acuerdo que la atencion que brindan en el minimarkets de
mejorar, el 70% respondieron que no han visualizado que el establecimiento haya
implementado acciones para conseguir su fidelizacion, el 33% mencionaron que la
atencion que brinda el personal es buena. La investigacion ha concluido que los clientes
no se encuentran muy satisfecho con el servicio brindado, esto a consecuencia de la mala
atencion por parte del personal, ya que no muestran interés en otorgarles una experiencia
de compra satisfactoria, ni se molestan en solucionar los problemas que presenta, todos
estos aspectos han generado mala reputacion al establecimiento y provocado que los

clientes terminen por abandonar para irse a la competencia.

Calle (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion de empresas en la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, Ecuador,
denominada Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en los locales comerciales del

centro comercial - mercado central de la ciudad de Milagro, aiio 2021; tuvo como
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objetivo general: examinar la relacion que existe entre la calidad de servicio brindado en
los locales del CC - Mercado central de la ciudad de Milagro y la satisfaccion del cliente.
La metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo-cualitativo, alcance descriptivo, no
experimental transversal; la poblacion y muestra estuvo compuesta por 25 propietarios y
170 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario, el cual
estuvo compuesta por 16 preguntas, los resultados fueron los siguientes: el 69% son del
género femenino, el 37% tienen entre los 30 a 40 afios de edad, el 53% se encuentran
empleados, el 53% indicaron estar en total acuerdo que para que las empresas aseguren
su satisfaccion deben ofrecer productos y servicios de calidad, el 33% no se encuentra en
acuerdo ni desacuerdo que la infraestructura del local se encuentren en buen estado, el
29% indicaron no estar en acuerdo ni en desacuerdo que los comerciante se preocupen
por brindar seguridad y mantener la higiene en el mercado, el 43% afirmaron estar de
acuerdo que la empresa se enfocan en cumplir sus necesidades en un tiempo optimo, el
57% mencionaron que a veces son respondidas correctamente las dudad que tienen, el
50% senalaron estar de acuerdo que reciben un trato adecuado, el 51% afirmaron estar de
acuerdo que se les ofrece productos que captan su atencion, el 47% indicaron estar de
acuerdo que el precio establecido se encuentra acorde a los productos y servicio que
reciben, el 50% indicaron estar de acuerdo que es servicio percibido cumple con lo que
esperaban, el 34% manifestaron estar de acuerdo que su experiencia de visitar el mercado
fue excelente, el 40% afirmaron estar de acuerdo el sentirse seguros cuando adquieren los
productos y servicios que oferta el mercado, el 43% senalaron estar de acuerdo que
recomendarias los servicios y productos del mercado, el 53% manifestaron estar de
acuerdo que los productos que oferta el mercado cumplen con lo esperado, el 63% califica
como bueno los productos y servicios que han sido adquiridos, el 40% indicaron que los
productos y servicios que han adquirido si corresponde a lo expuesto por los
comerciantes, el 46% indicaron que uno de los factores que haria que frecuenten el local
seria los precios. La investigacion concluye que los clientes han calificado al servicio
percibido como adecuado, ya que los locales se preocupan por brindar un buen servicio
que satisfaga las necesidades de los mismo; aunque, existe pequefias deficiencias en
cuanto a los aspectos tangibles, eso no ha afectado la percepcion que se han llevado de
los servicios, ya que el buen trato brindado ha conseguido que se lleven una buena

experiencia de compra.
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Antecedentes nacionales
Variable 1: Calidad de servicio

Bustamante (2021) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracién en la Universidad Catolico los Angeles de Chimbote, denominada
Calidad de servicio en las MYPES, sector comercio, rubro tiendas de abarrotes: caso
“Jomali” — distrito de La Cruz - Tumbes, 2020, tuvo como objetivo general: determinar
cudles son las caracteristicas de la calidad de servicio en las MyPes sector comercio, rubro
tiendas de abarrotes: Caso “Jomali” — Distrito de La Cruz - Tumbes, 2020. La
metodologia que empleada fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal; la poblacion y muestra estuvo compuesta por 68
clientes, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario, el cual
estuvo compuesta por 16 preguntas, los resultados fueron los siguientes: el 52% indicaron
como bueno que cuando presentan problemas la entidad muestra sincero interés en
solucionarlo, el 48% manifestaron que el servicio que brindaron la primera vez los
trabajadores fue bueno, el 45% mencionaron como bueno con respecto a que el servicio
se concluyo en el tiempo prometido, el 48% indicaron como bueno que le personal
comunica el tiempo en que concluird la realizacion de los servicios, el 41% sefalaron
como bueno la puntualidad de los servicio que ofrece el personal, el 69% afirmaron como
bueno que el personal del establecimiento siempre estan dispuestos a brindar ayuda, el
44% indicaron como bueno que el personal nunca estan ocupados para brindar la
atencion, el 44% sefialaron como bueno que los trabadores les inspira confianza, el 44%
consideran bueno sentirse seguros con cualquier tramite que realicen el empresa, el 44%
sefialaron bueno que los trabajadores siempre muestran amabilidad, el 42% sefialaron
como bueno que el personal cuenta con los conocimiento necesarios para responder
cualquier pregunta o consulta que tuvieran, el 51% indicaron como bueno que la empresa
brindan una atencion personalizada, el 57% indicaron como bueno y conveniente los
horarios que tiene el establecimiento para los clientes, el 41% indicaron como bueno que
la empresa cuente con trabajadores que brinden una atencidon personalizada, el 51%
sefalaron como buen que el personal se preocupe por los mejores interés de los usuarios,
el 58% respondieron como bueno que el establecimiento comprenda las necesidades
especificas de los consumidores. La investigacion ha concluido que, el establecimiento
no presenta deficiencia en la calidad de los servicios, esto se ha visto reflejado en la

satisfaccion de los clientes, esto debido a que el local viene cuidado cada detalle para
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satisfacer las necesidades de I el 41% sefialaron como bueno la puntualidad de los servicio
que ofrece el personal, os usuarios; asi mismo, cuenta con personal capacitado y con
experiencia que se encargan de brindan una atencion adecuada y personalizada para
conseguir que el cliente se lleve una buena experiencia de compra, lo cual, ha asegurado

la fidelizacion de los mismos.

Chuyes (2024) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracién en la Universidad Catélico los Angeles de Chimbote, denominada
Propuesta de mejora en calidad de servicio como factor relevante para la atencion al
cliente en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024, tuvo como objetivo general:
establecer la propuesta de mejora en calidad de servicio como factor relevante para la
atencion al cliente en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024. La metodologia
empleada fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo de propuesta, disefio no
experimental de corte transversal; la poblacion y muestra estuvo compuesta por 50
clientes, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario, el cual
estuvo compuesta por 23 preguntas, los resultados fueron los siguientes: el 58% indicaron
que el establecimiento siempre cumple con servicio segun lo prometido, el 50% indicaron
que siempre brindan una atencién oportuna, el 68% indicaron que la tienda siempre les
brinda solucion a algin problema que tengan, el 66% indicaron que el establecimiento
siempre tiene precision con los clientes, el 48% indicaron que casi siempre brindan un
servicio seguro, el 100% mencionaron que los quipos con los que cuentan nunca tiene
apariencia moderna, el 46% indicaron que las instalaciones del local casi siempre son
visualmente atractivas, el 62% indicaron que los trabajadores rara vez tienen una buena
apariencia, el 58% indicaron que la empresa siempre resuelve de forma eficiente cualquier
duda o consultan que tengan, el 56% mencionaron que los trabajadores siempre muestran
disponibilidad, el 56% indicaron que siempre brindan una buena atencion, el 68%
indicaron que rara vez los horarios de atencion es flexible, el 62% indicaron que la
empresa siempre se preocupa por las necesidades de los clientes, el 72% indicaron que la
empresa siempre muestra eficiencia y capacidad para atender a los clientes, el 56%
indicaron que el local siempre les brindan un buen trato, el 54% indicaron que el
establecimiento siempre muestra disponibilidad para resolver cualquier consulta o duda,
el 52% indicaron que nunca hay buena comunicacién entre el vendedor y cliente, el 44%
mencionaron que los empleados caso siempre brindan informacidon exacta sobre los

productos, el 46% mencionaron que tienda casi siempre responde rapido a las inquietudes
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o dudas que puedan tener, el 62% mencionaron que siempre logran satisfacer sus
necesidades y expectativas, el 34% indicaron que los trabajadores nunca complace las
expectativas que tienen, el 48% indicaron que la empresa rara vez se preocupa por mejorar
la experiencia de compra, el 60% indicaron que los trabajadores nunca muestran una
actitud positiva cuando atiende. La investigacion ha concluido que el la empresa presenta
deficiencia en el servicio que ofrecen a los clientes, si bien es cierto, logran cubrir sus
necesidades, pero no llegan a cumplir con las expectativas que tienen; la mala atencion
por parte del personal y la apariencia desfavorable de las instalaciones y los equipos, ha
generado que el cliente no se lleve buena imagen del local; asi mismo, el que no se
preocupen por brindarles una experiencia de compra satisfactoria, estd repercutiendo

negativamente en el grado de satisfaccion de los clientes.

Debido a que no se encontraron investigaciones en el rubro de tiendas de
abarrotes, se optd por tomar estudios similares en el sector tales como tiendas

convencionales, supermercados, minimarkets, entre otras.

Melgarejo (2021) en su tesis para optar el titulo de licenciado en administracién
en la Universidad Catélico los Angeles de Chimbote, denominada Calidad se servicio en
las mypes del sector servicio, rubro minimarkets, caso: Los Cipreses, en el distrito de
Santa Maria — Huaura, 2021; tuvo como objetivo general: determinar las principales
caracteristicas de la calidad de servicio en las MyPes del sector comercio, rubro
minimarket, Caso: “Los Cipreses”, distrito de Santa Maria - Huaura, 2021. La
metodologia que empleada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo de propuesta, disefio
no experimental transversal; la poblacién y muestra estuvo compuesta por 68 clientes, la
técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario, el cual estuvo
compuesta por 22 preguntas, los resultados fueron los siguientes: el 66% indicaron que la
empresa casi siempre cuenta con equipos modernos, el 53% mencionaron que las
instalaciones fisicas casi siempre son visualmente atractivas, el 61% indicaron que la
presentacion de los trabajadores siempre es bueno, limpio y pulcro, el 53% senalaron que
los materiales como letreros, folletos, volantes casi siempre es visualmente atractivo, el
57% afirmaron que la empresa siempre cumple en el determinado tiempo lo que
prometen, el 55% respondieron que los empleados casi siempre brindan correctamente el
servicio la primera vez, el 61% indicaron que el local siempre cuando hay algiin problema
muestran interés en solucionar, el 51% mencionaron que siempre concluye el servicio en

el tiempo que se le ha prometido, el 56% indicaron que casi siempre tienen exentos
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errores, el 49% mencionaron que los trabajadores casi siempre comunican cuando va a
concluir la realizacion del servicio, el 49% afirmaron que los trabajadores casi siempre
brindan un servicio rapido, el 61% respondieron que los empleados siempre se muestran
dispuestos a brindarles ayuda, el 53% indicaron que casi siempre los trabajadores nunca
se encuentran ocupados para responder sus consultas, el 60% manifestaron que el
comportamiento del trabajador siempre les transmite confianza, el 57% indicaron sentirse
seguros siempre con las transaccion que realizan en la empresa, el 56% mencionaron que
los trabajadores siempre los tratan amablemente, el 53% afirmaron que los trabajadores
siempre tienen el conocimiento suficiente para dar respuesta a las consultas que tengan,
el 51% mencionaron que la empresa casi siempre brindan atencion individualizada, el
51% afirmaron que los horarios de la empresa casi siempre son convenientes, el 50%
sefalaron que los trabajadores siempre brindan atencion personalizada, el 53% indicaron
que la empresa siempre se preocupa por sus intereses, el 57% respondieron que el
establecimiento comprende siempre sus necesidades especificamente. La investigacion
ha concluido que, la empresa no presencia deficiencia en sus servicios que ofrecen, puesto
que cuenta con buenas instalaciones e infraestructura para seguridad de los consumidores,
ademas, sus trabajadores brindan una atencion eficiente y personalizada, lo cual, genera
que los clientes tengan la plena confianza de efectuar sus transacciones en el
establecimiento; asi mismo, se preocupan por cuidar los interés de los clientes, todos estos

aspectos refleja que la empresa esta brindan un servicio de calidad a los usuarios.

Variables 2: Satisfaccion del cliente

Flores (2021) en su tesis para optar el grado de bachiller en administracion en la
Universidad Catdlico los Angeles de Chimbote, denominada Gestion de calidad y
satisfaccion al cliente de la empresa abarrotes Adriana E.IR.L. Sullana 2020; tavo como
objetivo general: determinar las caracteristicas de la gestion de calidad de satisfaccion al
cliente en la empresa de abarrotes Adriana E.I.LR.L. de Sullana 2020. La metodologia que
empleada fue nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no experimental de corte
transversal; la poblacion y muestra estuvo compuesta por 68 clientes, la técnica utilizada
fue la encuesta y el instrumento un cuestionario, el cual estuvo compuesta por 23
preguntas, los resultados fueron los siguientes: el 58% indicaron que la empresa siempre
cubren sus necesidades, el 54% respondieron que la empresa siempre cumple con los
requisitos en los productos segtin lo que pida el cliente, el 50% afirmaron que la empresa

siempre se preocupan por mejorar la imagen de sus productos, el 52% manifestaron que
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la empresa siempre estd comprometida en brindar los mejores productos a los clientes, el
54% indicaron que el establecimiento siempre mejora diariamente la calidad de sus
productos, el 58% mencionaron que siempre realizan de forma frecuente ofertas de los
productos, el 57% indicaron que existe siempre buena comunicacion entre los
trabajadores y el cliente cuando entregan los productos, el 52% indicaron que el trato de
los empleados siempre es adecuado, el 51% mencionaron que los productos que no tienen
mucha duracidn siempre estdn en buen estado, el 54% sefialaron que la empresa siempre
funciona puntualmente, el 55% afirmaron que el personal siempre son corteses y amables
cuando les atiende, el 42% indicaron que la empresa siempre atiende cualquier reclamo
que tuvieran, el 57% afirma que siempre son atendidos en el tiempo establecido, el 54%
mencionaron que el sistema empleado por el local siempre proporciona rendimiento para
la atencion de los clientes, el 61% manifestaron que la higiene en la empresa siempre es
adecuada, el 61% indicaron encontrase satisfechos siempre con el servicio que brindan la
empresa, el 45% indicaron sentirse insatisfechos siempre cuando les ofrecen una producto
de buena calidad a mayor precios, el 52% indicaron considerarse siempre fieles a la
empresa, el 52% mencionaron estar satisfechos siempre con los precios de los productos,
el 51% indicaron que los productos y servicios siempre son entregados rapidamente. La
investigacion concluye que, los clientes se encuentran muy satisfechos con los servicios
que brinda la empresa, ya que cuidan la calidad en los productos que ofrecen y brindan
una atencion adecuada a sus clientes, esto ha generado que logren cumplir las expectativas
de los consumidores; asi mismo, fomentando que se lleven una experiencia de compra

satisfactoria; consiguiendo consecuentemente la fidelizacion y retencion de los clientes.

Debido a que no se encontraron investigaciones a nivel nacional en el rubro tienda
de abarrotes se optd por tomar estudios similares en el sector comercio tales como tiendas

convencionales, supermercados, minimarkets, entre otras.

Gonzales (2023) en su tesis para optar el titulo profesional en administracion y
marketing en la Universidad Privada del Norte, denominada La relacion de la calidad en
servicio, la imagen de marca, la satisfaccion del cliente en la lealtad del cliente en un
minimarket, caso: Qhatu Express, Cajamarca, 2023; tuvo como objetivo general:
determinar la relacion que existe entre el servicio de calidad, la imagen de marca y la
satisfaccion del cliente en la lealtad del cliente del minimarket “Qhatu Express” en
Cajamarca, 2023. La metodologia que empleada fue enfoque cuantitativo, alcance

descriptivo — correlacional, disefio no experimental transversal; la poblacién y muestra
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estuvo compuesta por 339 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento
un cuestionario, el cual estuvo compuesta por 18 preguntas, los resultados fueron los
siguientes: el 53% de clientes son mujeres, el 34% tienen entre los 25 a 40 afos de edad,
el 70% indicaron estar de acuerdo que las instalaciones del establecimiento son modernas,
el 44% senalaron estar de acuerdo que el local cumple los compromisos con el cliente, el
56% estuvieron de acuerdo que la interaccion entre el personal y el cliente es positiva, el
46% manifestaron estar de acuerdo que los trabajadores siempre estan listos para resolver
cualquier inquietud que tengan, el 49% afirmaron estar de acuerdo que los trabajadores
siempre estan listos para resolver cualquier problema que presenten, el 55% estuvieron
de acuerdo que la marca es confiable, el 50% mencionaron estar de acuerdo que la marca
es agradable, el 52% afirmaron estar de acuerdo que la marca es atractiva, el 45%
respondieron estar de acuerdo que la marca tiene buena reputacion, el 60% afirmaron
estar de acuerdo que se sienten contentos con el establecimiento en comparacion con las
demas, el 47% indicaron estar de acuerdo que se siente satisfecho con la sensacion
recibida, el 46% estuvieron de acuerdo que su compra en el local cumple con sus
expectativas, el 54% estuvieron de acuerdo que volverian a comprar en el local, el 45%
mencionaron estar en total acuerdo que recomendarian el establecimiento a amigos, el
48% afirmaron estar de acuerdo que si necesitan algo volverian a la tienda, el 47%
indicaron estar en total acuerdo que hablarian positivamente del establecimiento. La
investigacion ha concluido que el establecimiento no presenta deficiencias en la calidad
de sus servicios, su imagen como empresa tienen un impacto positivo en los clientes, ya
que tienen muy en cuenta la marca cuando quieren realizar algunas compras, esto se debe
a que el establecimiento ha logrado cumplir con las expectativas a través de una buena
atencion y calidad en los servicios que vienen ofreciendo, lo cual, ha tenido un impacto

favorable en la satisfaccion de los clientes.

Antecedentes locales
Variable 1y 2: Calidad del servicio y satisfaccion del cliente
Pariona (2024) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion y negocios internacionales en la Universidad Peruana de Ciencias e
Informatica; denominada Marketing relacional y calidad de servicio en las empresas
comercializadoras de abarrotes del mercado de productores Fiori del distrito de San
Martin de Porres, 2023; tuvo como objetivo general: determinar la relacion entre el

marketing relacional y la calidad de servicios en las empresas comercializadoras de
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abarrotes del mercado productores Fiori del Distrito de San Martin de Porres, 2023. La
metodologia que empleada fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental - transversal; la poblacion y muestra estuvo compuesta por 169 clientes, la
técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario, el cual estuvo
compuesta por 10 preguntas, los resultados fueron los siguientes: el 60% manifestaron
que los trabajadores casi siempre les brindan un trato agradables, el 61% indicaron que
los empleados casi siempre son atentos y tienen el deseo de ayudar, el 61% mencionaron
que el personal casi siempre demuestran respeto, el 61% afirmaron que los colaboradores
casi siempre los reciben con actitud positiva, el 47% manifestaron que la empresa siempre
se esfuerza por reconocer las necesidades que tienen, el 59% afirmaron que siempre les
brindan atencion personalizada, el 59% afirmaron que los trabajadores casi siempre
transmiten confianza con la atencion, el 46% senalaron que casi siempre reciben atencioén
oportuna cuando tienen alguna consulta, reclamo o quejas, el 60% indicaron que sus
pedidos siempre son entregados en el momento esperado, el 57% indicaron que cuando
realizan sus compras los empleados siempre muestra interés en ayudarlos. La
investigacion ha concluido que los clientes que asisten a la empresa se sienten contentos
con la atencién que se les brindan, el buen trato ofrecido por los trabajadores ha
fomentado la confianza en los clientes generando que estos retornen al establecimiento,
esto ha sido beneficioso para la empresa, porque ha logrado su permanencia en el

mercado.

Debido a que no se encontraron investigaciones a nivel regional en el rubro tienda
de abarrotes se opté por tomar estudios similares en el sector tales como tiendas

convencionales, supermercados, minimarkets, entre otras.

Morveli & Boluarte (2021) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado
en administracion en la Universidad San Ignacio de Loyola; denominada Relacion entre
a calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Chefoods S.A.C, Lima
2020, tuvo como objetivo general: determinar si existe relacion positiva entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Chefoods S.A.C., Lima 2020. La
metodologia que empleada fue de enfoque cuantitativo, alcance descriptivo, disefio no
experimental — transversal - correlacional; la poblacion y muestra estuvo compuesta por
331 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario, el cual
estuvo compuesta por 39 preguntas, los resultados fueron los siguientes: el 70% indicaron

estar en desacuerdo que los productos y servicios se entregan en los plazos establecidos,
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el 42% manifestaron estar en desacuerdo que los trabajadores muestren interés en resolver
los problemas que puedan presentarse el servicio, el 48% afirmaron estar de acuerdo que
la mercaderia obtenida si cuentan con garantia, el 42% no indicaron estar en acuerdo ni
desacuerdo que los trabajadores concluyan con el servicio en el tiempo prometido, el 46%
afirmaron estar de acuerdo que los servicio la primera vez fue realizado adecuadamente,
el 70% indicaron estar en desacuerdo que los trabajadores muestren un comportamiento
confiable, el 42% sefalaron no estar en acuerdo ni desacuerdo sentirse seguros cuando
realizan transacciones en la empresa, el 48% indicaron estar de acuerdo que al personal
tiene como cualidad la amabilidad, el 42% mencionaron no estar ene acuerdo ni
desacuerdo que la empresa cuente con personal capacitado para responder cualquier
consulta que tenga sobre el servicio, el 48% indicaron estar de acuerdo que las
instalaciones del local son visualmente atractivas, el 41% no estuvieron en acuerdo ni
desacuerdo que los trabajadores tengan una apariencia pulcra, el 48% afirmaron estar de
acuerdo que la empresa cuenta con equipos modernos, el 42% respondieron no estar en
acuerdo ni desacuerdo que la empresa cuente con atractivos equipamientos y mobiliarios,
el 42% mencionaron no estar en acuerdo ni desacuerdo que el establecimiento comunique
de manera oportuna los plazos en la atencion, el 48% sefialaron estar de acuerdo que los
trabajadores de la empresa siempre muestran disponibilidad en brindar ayudar, el 48%
afirmaron estar de acuerdo que los trabajadores siempre realizan una atencion rapida y
eficiente, el 42% mencionaron no estar en acuerdo ni desacuerdo que la empresa cuente
con personal capacitado para brindar informacion sobre los servicios o responder las
dudas que tengan, el 48% indicaron estar de acuerdo que los empleados brindan atencion
individualizada, el 42% no estuvieron ni en acuerdo ni desacuerdo que los horarios que
ofrezca la empresa es conveniente para los clientes, el 48% sefialaron estar de acuerdo
que los trabajadores siempre cuidan los intereses de los clientes, el 42% sefialaron no
estar de acuerdo ni en desacuerdo que los trabajadores comprendan las necesidades que
tengan, el 48% afirmaron estar de acuerdo que los empleados conozcan sus necesidades
especificas, el 29% afirmaron estar de acuerdo que la empresa siempre se identifican
plenamente con los clientes, el 43% mencionaron no estar en acuerdo ni desacuerdo qué
los trabajadores tengan un desempefio eficiente en el desarrollo de sus tareas, el 29%
mencionaron estar de acuerdo sentir comodidad con las instalaciones del establecimiento
a la hora de realizar alguna transaccion, el 43% indicaron no estar de acuerdo ni en
desacuerdo sentirse a gusto con las formas de trabajo del establecimiento, el 45%

manifestaron no estar en acuerdo ni desacuerdo que el desempefio de los trabajadores sea
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irrelevante para la satisfaccion, el 43% sefialaron no estar en acuerdo ni desacuerdo que
los servicios que brinda sea acorde a las expectativas que tengan y los productos cumplan
con lo prometido, el 45% mencionaron no estar en acuerdo ni desacuerdo estar conformes
con el servicio recibo y los productos adquiridos, el 29% afirmaron estar de acuerdo que
consideran valioso los esfuerzos que realiza el personal por satisfacer sus requerimiento,
el 43% indicaron no estar de acuerdo ni desacuerdo que los servicios recibidos por parte
del establecimiento sea lo que esperaban, el 29% mencionaron estar de acuerdo que la
empresa brinda las facilidad necesarias para que puedan llevarse una buena experiencia
de compra, el 29% indicaron estar de acuerdo que si presentante cierto inconvenientes
con el servicio y producto, la empresa asume plenamente la responsabilidad, el 43% no
se encuentran en acuerdo ni desacuerdo que la escala de precios que ofrecen les
satisfagan, el 45% no estuvieron en acuerdo ni desacuerdo que los servicios percibidos
por lo empleados sea bueno y satisfaga las expectativas que tengan, el 66% estuvieron en
desacuerdo que los horarios y plazo de entrega que ofrece la empresa se adecuen a sus
necesidades, el 29% senalaron estar en desacuerdo que eles complazca la amabilidad y
cortesia de los empleados cuando brindan el servicio, el 43% indicaron no estar en
acuerdo ni desacuerdo encontrase satisfechos con la facilidades de pagos que ofrece el
establecimiento, el 45% no estan en acuerdo ni desacuerdo estar satisfechos con las
modalidades de pagos que brinda la empresa. La investigaciéon ha concluido que la
empresa tiene ciertas deficiencias en la calidad de los servicios que estd generando que
repercuta en la satisfaccion de los clientes, uno de los factores es que los productos que
ofrecen no siempre llega a cubrir sus expectativas y satisfacer sus necesidades; asi mismo,
existen momentos en qué la atencidon y servicio brindado por los trabajadores no es
adecuado, todo ello estd afectando el grado de satisfaccion y en consecuencia en que se

lleven un mala percepcion de la empresa.

Bellota & Guevara (2023) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado
en marketing en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas; denominada Factores de
la calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente de tiendas de
conveniencia en la ciudad de Lima, 2021; tuvo como objetivo general: Evaluar los
factores de la calidad del servicio que influyen en la satisfaccion al cliente de 18 a 45 afios
del rubro de tiendas de conveniencia en la ciudad de Lima durante el afio 2021. La
metodologia que empleada fue de enfoque cuantitativo, alcance descriptivo-correlacional,

disefio no experimental - transversal; la poblacion y muestra estuvo compuesta por 385
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clientes, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario, el cual
estuvo compuesta por 30 preguntas, los resultados fueron los siguientes: el 47%
mencionaron que al menos una vez a la semana visita la tienda, el 78% mencionaron que
su visita a la tienda no fue planificado sino espontaneamente, el 44% indicaron que su
visita a la tienda fue solo, el 45% indicaron que a través de las redes sociales se enteran
las promociones de la tienda, el 50% mencionaron que visitan la tienda por los precios
que tienen, el 42% indicaron estar de acuerdo que los empelados cumplen con lo
prometido en los plazos acordados, el 39% estuvieron de acuerdo que los empleados
muestran un sincero interés en resolver cualquier problema que presenten, el 36%
mencionaron estar de acuerdo que la tienda brindan un servicio adecuado, el 40%
afirmaron estar de acuerdo que ofrecen los productos que prometen, el 36% sefialaron
estar de acuerdo que les proporcionan los registros de las compras que realizan, el 34%
manifestaron estar de acuerdo que los empleados siempre brindan informacion, el 35%
indicaron estar de acuerdo que se les brindan un servicio rapido, el 39% sefialaron estar
de acuerdo que los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudarlos, el 35% estuvieron
de acuerdo que siempre estan disponibles a resolver sus consultas, el 38% afirmaron estar
de acuerdo que el comportamiento de los trabajadores les da confianza, el 37% senalaron
estar de acuerdo que confian en las transacciones que realizan en la tienda, el 36%
indicaron estar de acuerdo que los empleados son amables, el 39% respondieron estar de
acuerdo que los trabajadores tienen los conocimiento suficientes para dar respuesta a las
consultas que tengan, el 33% indicaron estar de acuerdo que los trabajadores si brindan
atencion individualizada, el 38% estuvieron de acuerdo que los horarios del
establecimiento son convenientes, el 35% indicaron estar de acuerdo que reciben atencion
personalizada por parte de los trabajadores, el 33% mencionaron estar de acuerdo que
los empleados tienen prioridad en satisfacer sus necesidades, el 38% afirmaron estar de
acuerdo que los colaboradores atienen las necesidades especificas de los cliente, el 33%
estuvieron de acuerdo que la atiendan cuenta con equipos modernos, el 38% manifestaron
estar de acuerdo que el inter del local es visualmente atractivo, el 35% estuvieron de
acuerdo que empleados sen encuentran bien vestidos y limpios, el 33% sefalaron estar de
acuerdo que la tienda se encuentra limpia y los productos se pueden localizar facilmente,
el 45% estuvieron de acuerdo que se encuentran satisfechos con su experiencia en la
tienda, el 40% afirmaron estar de acuerdo que su experiencia de compra se encuentra por
encima de sus expectativas, el 40% indicaron estar de acuerdo encontrarse feliz de

comprar en el local. La investigacion concluye que los clientes se encuentran contentos
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con la tienda cuando van a realizar sus compras, ya que cuenta con buenos precios,
ademas que los trabajadores se esfuerzan por conseguir que se lleven una experiencia de
compra satisfactoria, asi mismo, mencionan que la tienda ha logrado superar las

expectativas que tienen influyendo positivamente en su satisfaccion.

Brenis (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion y marketing en la Universidad Privada del Norte; denominada La calidad
de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente para las tiendas de conveniencia
en Lima Norte, 2022; tuvo como objetivo general: determinar si existe una relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente para las tiendas de conveniencia en Lima
Norte, 2022. La metodologia que empleada fue de enfoque cuantitativo, alcance
descriptivo-correlacional, disefio no experimental - transversal; la poblacion y muestra
estuvo compuesta por 385 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento
un cuestionario, el cual estuvo compuesta por 12 preguntas, los resultados fueron los
siguientes: el 32% mencionaron que los trabajadores casi siempre cuentan con buena
apariencia, el 27% indicaron sentirse comodos casi siempre con los espacios del
establecimiento, el 29% manifestaron que los trabajadores casi siempre son rapidos en la
atencion, el 30% senalaron que los empleados casi siempre tienen la facilidad de
responder cualquier necesidad o consulta que tengan, el 30% afirmaron que las
instalaciones del local casi siempre se encuentran acorde al servicio, el 31% mencionaron
que los empleados casi siempre muestran empatia con sus atencion, el 30% mencionaron
que el personal casi siempre brinda informaciéon de manera entendibles, el 32%
respondieron que la administracion casi siempre se muestra dispuestos a escuchar las
recomendaciones o reclamos que tengan para mejorar continuamente el servicio, el 33%
indicaron que el personal casi siempre les transmite confianza con su imagen, el 33%
afirmaron que los trabajadores casi siempre cumplen de sus necesidades honestamente,
el 34% indicaron que el servicio que se les ofrece casi siempre es mejor de lo que se
esperaban, el 36% manifestaron estar satisfechos casi siempre con el servicio brindado.
La investigacion concluye que los clientes se encuentran satisfechos con la atencion y
servicio que ofrece el establecimiento, consiguiendo que los usuarios se logren identificar
con la marca, ya que indican que se siente comodos cuando realizan sus compras en el
local; asi mismo, indicaron que los productos que ofrecen han logrado cumplir con sus

necesidades, ya que estas cumplen con los criterios de calidad necesarios.
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Variables 2: Satisfaccion del cliente

Manrique (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, denominada
Propuesta de mejora de la satisfaccion al cliente, para la gestion de calidad Mype bodega
Daniel del distrito de San Juan de Lurigancho Lima 2021; tuvo como objetivo general:
proponer las mejoras en la satisfaccion al cliente, para la gestion de calidad en la Mype
bodega DANIEL del distrito de san juan de Lurigancho 2021. Para poder logar el objetivo
general se plantean los siguientes. La metodologia que empleada fue de tipo cuantitativo-
cualitativo, nivel descriptivo de propuesta, disefio no experimental transversal; la
poblacion y muestra estuvo compuesta por 20 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta
y el instrumento un cuestionario, el cual estuvo compuesta por 16 preguntas, los
resultados fueron los siguientes: el 70% indicaron sentirse conformes siempre con
atencion recibida del local, el 75% indicaron que siempre consumen los productos de la
bodega, el 55% mencionaron que a veces hay buen atencidn, el 80% mencionaron que las
estrategias que emplea el establecimiento casi siempre es adecuada, el 40% indicaron que
a veces regresa al establecimiento con la estrategia que emplea, el 50% indican que casi
siempre encuentra los productos de su necesidad en el local, el 35% indicaron sentirse a
veces conforme con la calidad en los servicios, el 50% indican que a veces emplea
estrategias en la atencion, el 75% mencionaron que muy pocas veces emplean la
tecnologia para informarse sobre los precios, el 30% afirmaron que casi siempre se les
informa detalladamente sobre los productos, el 65% mencionaron que a veces ofrecen
productos de buena calidad y con garantia, el 50% indicaron que el almacenamiento y
distribucion de los productos nunca son adecuados, el 40% sefialaron que el
establecimiento muy pocas veces trabaja con mara conocida para satisfaccion de los
usuarios, el 35% respondieron que a veces les brindan servicios que satisfagan sus
necesidades, el 50% mencionan que casi siempre brindan una atencidn de calidad, el 35%
indican que servicio brindando casi siempre es de buena calidad. La investigacion
concluye que la empresa presenta ciertas deficiencias, ya que se ha encontrado que le falta
mejoras en la calidad de los productos que se encuentran ofreciendo; asi mismo, el trato
que vienen brindando a los clientes no es muy adecuado, por lo que, los usuarios se
encuentran pocos satisfechos con el servicio, ocasionando que duden en retornar a pesar

de la necesidad que tienen de realizar sus compras.
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2.2. Bases tedricas

Variable 1: Calidad de servicio

La calidad se servicio es un constructo que se forma en la mentes de los usuarios
sobre un servicio, basado en las necesidades que puedan tener y en la esperanza de que
puedan superar estas expectativas sobre el determinado servicio; esta se encuentra
relacionado directamente con la satisfaccion, cuando el cliente logra sentirse satisfechos
con los servicios y les genera complacencia esto les convencera que retornen nuevamente
a la empresa a generar una transaccion; promoviendo que recomienden el lugar. Para
medir la calidad en los servicios existe muchas dimensiones, pero los mas resaltantes son,
la confiabilidad, capacidad de respuesta y los elementos tangibles (Izquierdo &

Anastacio, 2021).

En el mundo actualmente, se ha convertido para las entidades como una de las
necesidades asumir modelos que ayuden a garantizar el buen servicio, es decir, que
certifiquen que lo que ofrecen sea calidad; es importante que una empresa certifique la
calidad en sus negocios porque esto posibilitara su vigencia en el mundo competitivo y
garantizara la satisfaccion en los usuarios. Por ello, existe un modelo llamado Servqual
que fijan parametros para que puedan ayudan a medir la calidad en una organizacion, de

esta manera, corroborar si la calidad es adecuada o no (Araujo & Lopez, 2022).
Modelos de evaluacion de la calidad de servicios

De acuerdo a Medrano & Quifionez (2021) existen distintos modelos que sirven para
evaluar la calidad en los servicios que se ofrecen a los clientes, este sistema permite

garantizar que las se ente cumpliendo los criterios de calidad en los productos y servicios.
Modelo SERVQUAL

El modelo Servqual es una técnica comercial que permite investigar y evaluar la
calidad de los servicios, con respecto a las expectativas que puedan tener los
consumidores y como es su percepcion de ellas; permite también conocer factores
impredecibles e incontrolables de los usuarios. Es modelo fue publicado en el afio 1988,

que hasta el dia de hoy ha pasado por procesos de mejoria.

De igual firma, este modelo fue disefiado como instrumento porque se ha visto
en las necesidades de medir la calidad se los servicio que ofrecen las empresas, que a su

vez estas se encuentren alineadas en los procesos comerciales, teniendo en cuenta las
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expectativas y percepciones de los usuarios. Este modelo permite realizar un analisis
cuantitativo y cualitativo, proporcionando informacion detallada sobre las opiniones,
sugerencias y comentarios de los clientes en relacion al servicio adquirido, con la
finalidad de implementar medidas correctivas para mejorar la calidad y alcanzar la

satisfaccion en los clientes (Pefiafort et al., 2020).
Modelo SERVPERF

El modelo Servperf es un instrumento que ha sido mejorado para medir la calidad
en los servicios de una empresa, segun estudios este modelo es mucho mas funcional
porque emplea las dimensiones de la Servqual para medir y analizar la calidad en base a
la relacion entre la calidad, satisfaccion y la intencion de compras del usuario;
concluyendo que la calidad debe ser medida de maneras distintas, porque los items de en
cada industria son distintas, por lo que, sugirieron que pueda que los clientes no compran
el servicio porque sea de mayor calidad, sino por la conveniencia en los precios o la
disponibilidad de las mismas, generando que pueda haber un incremento en la satisfaccion
de los clientes siempre que no afecte la percepcion que tienen sobre la calidad de los

servicios (Medrano & Quifionez, 2021).
Importancia de la calidad en los servicios

La calidad juega un rol importante en las organizaciones, el brindar un producto
y servicio de calidad conseguira que la empresa pueda diferenciarse de las demas,
alcanzado que los clientes puedan percibirlo; ademads, esta les permitird crear una ventaja
competitiva en el entorno de constantes cambios; por ese motivo, las organizaciones
lideres actualmente utilizan los servicios para poder marcar la diferencia frente otros, con
la finalidad de incrementar la productividad, asegurar la fidelidad y lealtad de los
consumidores, transmitir la confianza necesaria y, con ello, confrontar a la competencia

para lograr destacar (Corazén & Luna, 2023).
Dimension 1: Elementos tangibles

Los elementos tangibles son todos aquellos aspectos fisicos que forman parte de
la organizacion, tales como sus instalaciones, infraestructuras, equipos, materiales,
maquinarias, personal, y las apariencias que estan presentan para poder llevar a cabo el

desarrollo de sus actividades. Cada uno de esto elementos forman parte del proceso
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producto, permitiendo que las empresas puedan ofrecer sus productos y servicios al

publico, a cambio de conseguir ganancias (Vergiu, 2022).

Asi mismo, se considera como elementos tangibles a aquellos factores que forman
parte del proceso operativo y pueden ser palpados, es la parte visible del servicio; estas
pueden presentar distintas caracteristicas, tamanos, formas, puede ser cuantificables y

medibles, ademas, poseen un valor significable para una empresa (Barragan et al., 2022).

Se puede decir, en conclusion, los bienes tangibles son activos que forman parte
de la empresa, son importantes porque ayudan a que las organizaciones puedan llevar a
cabo su proceso productivo y consigan desarrollar sus actividades diarias a cambio de
convertirlos en efectivo; cada uno de estos tangibles es fundamental para darle valor al

patrimonio; consiguiendo que generen ganancias para conseguir la rentabilidad deseada.
Indicador 1: Instalaciones

Las instalaciones son considera como el lugar fisico donde los clientes van a
adquirir el producto o servicio que ofrecen las organizaciones; los aspectos de estan
juegan un papel importante para lograr la atraccion de los clientes; es fundamental que
las empresas tengan en cuenta y cuiden de ella, ya que si los usuarios observan que el
lugar no tienen las condiciones adecuada y se encuentra sucio, ello terminara por generar
un disgusto en los consumidores, contribuyendo a que cuestionen a la empresa poniendo

en dudas otros aspectos de la organizacion (Farré, 2023)

Asi mismo, las empresas deben optar por otorgar un ambiente seguro a sus
clientes, para ello, deben implementar un mecanismo de control que prevea la existencia
de accidentes que pongan en peligro el bienestar del cliente; las organizaciones deben
asegurarse de brindar instalaciones adecuadas, fomentar un entorno seguro y contar con
medidas que puedan hacer frente ante cualquier situacion desfavorable; ello con la
finalidad, de otorgarles a los clientes un ambiente seguro y coémodo para su consumo y

evitar riegos que dafen la salud (Eguzkine, 2024).

Las instalaciones son parte integral de un proceso productivo que lleva a cabo una
empresa, ellas son las principales contribuyentes a que la organizacion logre el éxito o
fracase; por ese motivo, la forma en las que se encuentra es muy importante, su disefio,
distribucion y condiciones serdn los factores determinantes para conseguir la rentabilidad

esperada (Puerto et al., 2021).
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Indicador 2: Equipos

Los equipos son activos tangibles que forman parte del patrimonio de una
empresa, sirven para poder llevar a cabo la produccion de los bienes y/o servicios que se
ofrecen a los clientes, estos activos presentan distintas caracteristicas que con el tiempo
pueden depreciarse, afectando de esta manera su valor monetario y generando a la
empresa; asi mismo, estos equipos también pueden arrendarse a terceras personas para

fines lucrativos (Cérdenas et al., 2022)

Es necesarios que las empresas hagan mantenimiento a sus equipos, ya que esto
garantizard que aumenten su vida util, ademds, conseguird un incremento en el
desempefio y productividad; asi mismo, evitara que haya perdidas y paradas en la
produccion. Hoy en dia ha ido incrementando los avances tecnoldgicos, con ello las
empresas han tenido que adaptarse a estos cambios para asegurar la eficiencia y eficacia
en su proceso productivo, es por eso, que muchas de ellas han tenido que invertir en
adquirir nuevos equipos para conseguir alcanzar una mejor gestion es sus actividades

(Mago & Rocha, 2021).
Indicador 3: Apariencia del personal

La apariencia que refleja el personal en una pieza clave en las organizaciones, la
imagen que esto proyecten influird en como los clientes verdn a la empresa, si los
trabajadores fomentan una imagen pulcra generara que los clientes se lleven una
impresion positiva, evitando que se lleven una mala imagen por afios; asi mismo, la
imagen no solo se enfoca en los visible, sino en aquello que proyectan los trabajadores

(Florez, 2022).

De igual forma, al igual que todos los elementos que componen una organizacion,
la imagen que proyecta el personal que trabaja en la empresa también es considerado muy
importante, desde la perspectiva brindar un servicio de calidad; es por este motivo que se
establecen en las empresas el uso de uniformes, para que este sea un distintivo que los
diferencie a la vista de los clientes, ademas, deben mostrar pulcritud y alineamiento en la

vestimenta (Martinez & Hernandez, 2023).

Es evidente que la forma en la que viste los empleados y la higiene que reflejan
influira de forma directa en las opiniones de los clientes; asi mimo, la imagen y apariencia

que proyectan no solo hablara del trabajador, sino que englobara a toda la empresa y como
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es que estos brindan sus servicios: por ello, es fundamental que los empleados se muestren
siempre aseados, limpios y ordenados, porque esto hard que los usuarios tengan una

percepcion buena de los servicio que ofrece la empresa (Farré, 2023).
Dimension 2: Confiabilidad

La confiabilidad es la capacidad de poder brindar un servicio seguro y confiable
a los clientes, mostrando puntualidad y asistencia de los trabajadores hacia los usuarios;
la confiabilidad es un factor clave para conseguir el éxito empresarial, por ello, es
fundamental que a los clientes se les brinden un servicio correcto desde que ingresan a la
empresa, esto garantizara que se logre un impacto positivo, para asegurar la fidelizacion

de los mismos con la marca (Corazén & Luna, 2023).

Asi mismo, la confiabilidad es la habilidad que tienen los trabajadores para poder
ofrecer un servicio eficiente, tomando en cuenta las medidas de seguridad necesarias y
los protocolos de proteccion, esto con la finalidad de brindarle a los clientes una
experiencia de compra confiables y conseguir fomentar la seguridad para que puedan

adquirir el servicio de la empresa (Pefiafort et al., 2020).

Se puede concluir que, la confiabilidad es una habilidad que a través del
comportamiento permite transmitir la confianza a los clientes, asi mismo, refiere a los
conocimientos que poseen los trabajadores y la amabilidad para poder ofrecer un servicio

adecuado (Ramirez & Fiallos, 2020).
Indicador 1: Servicio prometido

El cumplimiento del servicio prometido es una forma estratégica de conseguir la
confianza en los clientes para lograr la fidelizacion, este es un factor clave que hara que
la empresa se diferencie de los demads y alcance el éxito empresarial; ya que, si el cliente
alcanza la complacencia y satisfaccion con el servicio, promovera a que publiciten

gratuitamente el servicio, para mayor beneficio de la empresa (Cano, 2020).

En la prestacion de servicios, el incumpliendo de un servicio prometido puede ser
considerado un servicio defectuoso, provocando que los clientes se sientan insatisfechos;
si las organizaciones no llegan a cumplir las promesas a sus clientes con respecto a sus
servicios, puede generar una mala percepcion de la empresa y mala reputacion a la
empresa, el cual, puede ser perjudicial porque terminaria causando pérdidas en el negocio.

Asi mismo, dependiendo de la magnitud del incumplimiento, puede conllevar a temas
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mas legales; dado que existen leyes a favor del consumidor, si la empresa no llega a
cumplir con lo prometido pueden entablar demandas por temas de incumplimiento,
consiguiendo el fallo a favor de los clientes y se tendra que pagar una reparacion por el
perjuicio sufrido; es por ello, la importancia de cumplir a cabalidad lo que se promete al

consumidor (Gonzales, 2022).
Indicador 2: Resolucion de conflictos

La resolucion de conflictos son técnicas que ayudan en la negociacion para llegar
a una conciliacion; en las organizaciones esta es considera una estrategia para lograr la
retencion de usuarios, muchas veces los clientes pueden presentar conflictos con respecto
al servicio, si estos no son resueltos puede terminar provocando insatisfaccion y
resentimiento con la marca, llegando al deterioro de la relacidn; es importante conocer de
donde parte el conflicto, esto con el objetivo de dar soluciones que puedan favorecer a
ambas parte, tanto para satisfaccion del clientes como para beneficio de la propia

institucion (The Sapiens Network, 2023).

En las industrias de servicios es importante que los trabajadores tengan
habilidades para solucionar los problemas, esto es considerado un elemento clave porque
ayuda a las empresas generar una ventaja competitiva; cuando un cliente presenta
problemas y los trabajadores ayudar a solucionarlo, esta contribuye significativamente a
la satisfaccion de los usuario y consecuentemente a conseguir su fidelizacion; por tal, es
fundamental contar con personal con habilidades de servicios para lograr resultado

deseados (Escamilla et al., 2021).

Se puede concluir que, el conflicto es el desacuerdo entre dos o mas individuos
ocasionado por intereses distintos, pero estas pueden ser solucionados con ayuda de un
intermediario, a fin de conseguir una solucion equitativa para ambas partes; en referencia
al servicio a los clientes, es importante brindarles una solucién rapida a los clientes
cuando presenten incomodidad en el servicio, ello conseguird la fidelizacion con la marca

(Calle et al., 2020).
Indicador 3: Garantia del producto

La garantia es el respaldo y proteccion que se le otorga a los consumidores cuando
este adquiere un producto o servicio ofrecido por las organizaciones, son un conjuntos de

condiciones y caracteristicas que debe poseer un producto y/o contemplar un servicio, a
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fin de determinar la idoneidad de las mismas; es decir, de acuerdo a las leyes los productos
y/o servicios que se ofrecen en el mercado tienen la obligacién de presentar garantizar,
de manera que si estas presentar imperfectos pueden ser cambiados o repuesto

nuevamente, pero estas van a depender de los términos de contrato (Supo & Bazén, 2020).

Asi mismo, la garantia es un derecho legal que protege al consumidor después de
haber adquirido un producto y/o servicio, aqui el proveedor y/o vendedor tiene que
responder de forma obligatoria al cliente por el producto que ha sido vendido
defectuosamente; dicha garantia comercial puede ser ofrecida por el vendedor
opcionalmente; si las empresas ofrecieran garantia posventa conseguirian una ventaja

competitiva en el mercado (Capilli, 2020).
Dimension 3: Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta se refiere a la disponibilidad de brindar ayuda a los
clientes cuando estos lo requieran sobre los servicios, es la suficiencia que tiene la
empresa de contar con personal capacitado para que brinde un servicio rapido y adecuado;
asi mismo, comprende la prontitud en la que los empleados atienden las solicitudes de los
clientes, responden sus consultas, dudas o quejan que puedan presentar en el servicio

(Vergin, 2022).

Se puede decir, que la capacidad de respuesta es aquella que guarda relacion con
el tiempo; es decir, la facultad que tiene la empresa de responder y dar soluciones
efectivas de forma inmediata a los clientes, ante cualquier solicitud que pueda tener; asi
mismo, es la disposicion y la voluntad que tienen los empleados de brindar ayuda a los

clientes y ofrecer un servicio rapido, efectivo y eficiente (Acosta et al., 2021).
Importancia de la capacidad de respuesta en las organizaciones

Es las organizaciones, la capacidad de respuesta es fundamental para conseguir la
satisfaccion en los clientes, la rapidez con la que se brinda la atencion y la eficiencia que
tiene la empresa garantizara que los clientes se lleven una experiencia superior,
promoviendo que se diferencien de las demds marcas, asi mismo, hara que los usuarios la
prefieran sobre otras. Pero, la capacidad de respuesta no solo es brindar una atencion
rapida, sino también implica la disponibilidad que tienen los trabajadores para brindar
ayuda y la coherente en la comunicacién para transmitir una informacién clara y

entendibles (Diaz et al., 2021).
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Indicador 1: Rapidez en la atencion

La rapidez en la atencion de refiere a la brevedad en la que las empresas o los
trabajadores dan respuesta a los clientes, toman los pedidos, aclaran las dudas y/o realizan
las entregas de los productos solicitados; de igual manera, comprende la inmediatez con
la que se resuelve cualquier incidencia que se puedan presentar en el servicio; el tiempo
es algo valioso que los clientes no desean perder, el esperar mucho por un servicio puede
provocar que se lleven una mala imagen e impresion de la empresa, y una mala
experiencia de compra puede ocasionar una mala recomendacion, provocando en

consecuencia que se pierdan clientes (Diaz et al., 2021).

Asi mismo, la rapidez se refiere al tiempo en la que los clientes logran adquirir y
utilizar el producto o servicio que ofrecen las empresas, para comprobar la calidad de las
mismas; pero no solo se trata de ser rapidos con el servicio, sino también dar soluciones

efectivas; con el objetivo de conseguir superar las expectativas de los clientes (Gil, 2020).

La rapidez en la que se brinda los servicios es considerada uno de los factores mas
valorados por los usuarios, esta es considerada una determinante para conseguir la
capacitacion y fidelizacion de los consumidores; es por esa razon que las empresas deben
planificar sus procesos para optimizar sus tiempos y cumplir con brindarles un servicio

rapido para mayor satisfaccion de los clientes.
Indicado 2: Disponibilidad

La disponibilidad de personal que se encuentra laborando en la empresa es muy
importante, debido a que estds pueden afectar de manera directa al servicio que se brindan
a los clientes, si no hay mucho personal disponible cuando hay demanda, puede provocar
tiempos de espera en los consumidores, lo cual, implicaria un fastidio e incomodidad en
los clientes; mientras mas trabajadores haya mayor disponibilidad habra para brindar la

atencion a los usuarios (Alvarez, 2024).

Por otro lado, cuando se habla de disponibilidad también se refiere al stock de los
productos que ofrecen las empresas, el no contar con ellas puede provocar un mal servicio
de venta; es fundamental que las empresas cuenten tengan inventarios cuando el cliente
requiera del producto y/o servicio, esto también es considerado como parte fundamental

que suma valor a la empresa (Silvera, 2023).
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Indicador 3: Comunicacion efectiva

La comunicacién es proceso mediante el cual se transmiten y comparten ideas,
informaciones y conocimientos para lograr la comprension entre dos o mas personan, es
considerada un elemento esencial para poder sociabilidad; la comunicacion efectiva es la
forma la que se transmite un mensaje de forma clara y comprensible, de manera que la
otra persona pueda entenderla. A nivel empresarial, es importante la existencia de este
tipo de comunicacion, porque esto puede evitar que hayan malentendidos con los clientes
que pueda perjudicar a la empresa, incidiendo que no se logre el alcance de objetivos

(Petrone, 2021).

Cuando se trata de brindar un servicio a los clientes es importante tener una
comunicacion adecuada tanto a priori, como durante la prestacion; desde que el cliente
ingresa al establecimiento es importante brindarle informacion clara, los tiempos y los
plazos del servicio, entre otros; esto evitara que se generen malentendidos fomentando

que se proporcione un servicio de calidad (Solanellas, 2020).
Variable 2: Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es el resultado positivo obtenido luego de haber
adquirido un servicio o realizado una transaccion, para conseguir que el cliente se sienta
satisfecho se debe emplear la calidad como estrategia; la satisfaccion ademds es una
evaluacion que efectiian los consumidores cuando perciben una servicio, en comparacion
con lo que esperaban recibir, si sobrepasan las expectativas que tenian, es decir, es el
resultado comparado del rendimiento percibido con las expectativas generadas (Silva et

al., 2021).

En la actualidad, la satisfaccion del cliente es considerada un requisito
indispensable para alcanzar el éxito organizacional, es importante que estas traten de
ganarse un lugar en las mentes de los consumidores y el mercado meta, porque esto
asegurara su permanencia en el mercado; por eso motivo, las empresas de enfocarse en
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, esto hara que obtengan la

fidelizacion y lealtad, ademas, conseguiran destacar frente a sus oponentes (Santa Cruz

et al., 2020).
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Importancia de la satisfaccion del cliente para la empresa

Conseguir que los clientes se vallan satisfechos es un requisito indispensable que
deben cumplir las empresas, para ello, estas deben estudiar las necesidades de los usuarios
a fin de tratar de cumplir los deseos y expectativas que tienen, con ello aseguraran la
retencion y fidelizacion de los mismos; es importante mantener siempre a los clientes
contentos, porque a lo largo beneficiara a la empresa atrayendo clientes potenciales

(Moreno et al., 2022).
Niveles de satisfaccion

De acuerdo a Tito et al. (2020) una vez realizado una compra de algin producto o

servicio, lo usuarios experimentan distintos niveles de satisfaccion, tales como:

e Insatisfaccion: Es producida cuando el producto o servicio percibido por
la empresa no cumple con las expectativas de los usuarios.

e Satisfaccion: Es producida cuando el bien o servicio percibido encaja con
la expectativa del consumidor.

e Complacencia: Es producida cuando exceden con las expectativas de los

usuarios.
Dimension 1: Rendimiento percibido

El rendimiento percibido es determinado a partir de las expectativas que tienen
los clientes, estas se basan mayormente desde las percepciones que tienen los clientes,
mas no necesariamente sobre la realidad; para mejor entendimiento, es el resultado
percibido luego de haber utilizado un producto adquirido; para que la empresa identifique
que esta teniendo un buen rendimiento deben comprobar con el cliente lo que ha recibido,
para comprobar si es igual a lo que la empresa considera que esta brindando a sus clientes;

ello le permitira determinar si tienen fallo para poder enmendarlo (Mateos & Torres, 2022).

De acuerdo a lo mencionado por Gil (2020) el rendimiento percibido es el
resultado considerado por el cliente luego de haber adquirido u obtenido un producto o

servicio ofrecidos por la empresa; estas pueden determinarse de la siguiente manera:

» Pueden ser percibidas desde el punto de vista usuarios, mas no de la

organizacion.
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> El resultado que obtienen los usuarios con respecto al rendimiento va a
depender de los productos y/o servicios adquiridos.

» El rendimiento que perciben estard basado en las percepciones de los
consumidores, mas no en la realidad.

» Va a depender del estado animico y del razonamiento en el que se

encuentre el cliente para determinar el rendimiento.

Se pude concluir que el rendimiento percibido en un juicio, creencia u opinién que
se encuentra vinculada a la adquisicidon de un bien o servicio, es una evaluacion hecha
por los clientes respecto a las diferencias de beneficios y costos de ofertas, con respecto

a los ofrecidos por los competidores (Giiere & Yangali, 2023).
Indicador 1: Desempeiio del personal

El desempefio son acciones desarrolladas por los trabajadores concretamente, son
relevantes porque ayudan con el cumplimiento de los objetivos organizacionales, estas
pueden ser mediadas desde términos de competencia en cada personal y su nivel que
contribucion con la entidad; el desempeiio ademas se encuentra vinculada a la capacidad
que tienen los trabajadores de desarrollar adecuadamente sus tareas para conseguir el

alcance de metas en beneficio de la organizacion (Ponce & Gémez, 2021).

Asi mismo, el desempefio eficiente es uno de los principales elementos que las
empresas deben cumplir si quiere conseguir resultados positivos, es importante que los
trabajadores sean eficientes que cumplan con entregar su trabajo en los parametros de
tiempos estipulados, optimizando los recursos de la empresa, bajo objetivos marcados de

manera que la organizacion y los clientes estén satisfechos con los resultados adquiridos

(Castro & Delgado, 2020).

Asi mismo, el desempefio del personal se define como aporte que realizan los
empleados para conseguir cumplir los objetivos de la organizacion empleando su
conocimiento profesional y relacion interpersonal; hoy en dia el desempefio de mucho
mas exigente, los trabajadores tienes mas eficientes en las tareas que desarrollan y tratar
de adaptarse a los cambios en busca de perfeccionar el servicio brindando. El desempeio
laboral se encuentra ligado a los resultados que obtendra la empresa, ya que a mas

esfuerzo que realicen los empleados mejores seran los resultados (Honores et al., 2020).
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Indicador 2: Capacidad del personal

La capacidad son habilidades que han sido adquiridas por la persona durante el
ejercicio de su profesion, estas permiten que puedan llevar a cabo eficientemente sus
actividades laborales; las empresas actualmente buscan talentos competitivos y capaces,
con la finalidad, de aumentar las posibilidades de conseguir un resultado favorable; asi
mismo, un personal capaz tendrd la posibilidad de adquirir buenos puestos que
contribuyan a su crecimiento profesional, y consecucion al crecimiento organizacional

(Gonzéles et al., 2020).

Asi mismo, la capacidad en el trabajo se refiere al conjunto de caracteristicas que
el trabajador posee y que emplea para poder realizar sus tareas, en las cuales, interactuan
las caracteristicas personales, la capacidad funcional, el estado de salud del trabajador y
también las condiciones de trabajo que se les brinda; cada uno de estos factores son
importantes para que el personal logre tener un rendimiento adecuado para mayor

satisfaccion de los usuarios (Ramirez & Jamanca, 2020).

Las empresas para conseguir el éxito deseado requieren de las capacidades del
talento humano, ellos ayudan a que puedan disefar exitosamente sus estrategias y puedan
alcanzar sus metas establecidas; ademas, ayudan a que la empresa sea mas competitiva
logrando diferenciarse en el mercado y ser capaz de poder alcanzar sus objetivos
afrontando cualquier cambio; por eso, la importancia de las capacidades y habilidades del

trabajador para conseguir el éxito empresarial (Almengor, 2021).
Indicador 3: Puntualidad del servicio

La puntualidad es una norma de la cortesia, esta es considerado como un valor
agregado que brindan las empresas que hace que refleje la empresa una buena imagen, la
impuntualidad puede generar que se lleven una mala imagen del establecimiento; cabe
mencionar que, el tiempo es algo valioso para toda persona y perderlo puede provocar
incomodad y molestias, ello es mas cuando se trata de un servicio los clientes no les gusta
esperar mucho tiempo cuando desean adquirir algo; por esa motivo, las empresas siempre
deben informar cuando existe algun retraso en los pedidos o solicitudes de los usuarios,
esto evitara que se generen inconvenientes que dejen mal visto a la entidad (Martinez &

Hernandez, 2023).
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En las empresas la puntualidad es un requisito importante que debe ser cumplida
a cabalidad si quieren conseguir alcanzar los objetivos deseados, todo trabajador debe
cumplir eficazmente los compromisos asignados, realizar sus labores en los lapsos de
tiempos establecidos, esto con la finalidad de conseguir la satisfaccion del cliente; asi
mismo, la impuntualidad puede ocasionar que desciendan los nivel de calidad de los
servicios que vienen ofreciendo, esto puede provocar pérdida de clientes y con ello un

descenso en las ventas (Gil, 2020).

Asi mismo, la puntualidad en servicio a los clientes es un principio de
profesionalismo que evidencia el valor que se les da a los usuarios, la impuntualidad
puede reflejar una falta de respeto a los clientes provocando que se lleven una mala
imagen de la empresa, es muy importante cuidar los tiempos para evitar problemas en el

servicio que pueda ser que perjudique a largo plazo a la organizacién (Andrés, 2024)
Dimension 2: Expectativas del cliente

Las expectativas son anhelos que los clientes esperan cumplir o satisfacer con los
productos y servicios que ofrecen las organizaciones, dentro de ello también se encuentra
relacionado la experiencia vivida durante el proceso de compra o con la utilizacion del
producto; se puede decir, que es lo que los consumidores esperan percibir de las marcas,
pero, esto algo que no puede ser precedido, por tal, las empresas solo deben actuar en
funcion a las necesidades demandas por los clientes, porque ellos al final son quienes se

crearan las expectativas para sentirse satisfechos (Moreno et al., 2022).

De igual manera, define a las expectativas como las esperanzas que los usuarios
tienen por adquirir algo, ello se encuentra relaciona a experiencia previas que haya tenido
los consumidores sobre las propuestas nuevas que otorga una organizacion; del mismo
modo, se refiere al nivel de referencia esperada del valor adquirido, previo a haber

efectuado la compra (Giiere & Yangali, 2023).

Las expectativas es lo que los clientes esperan del servicio entregado por la
organizacion, estas son formados en bases a las experiencias previas, necesidades propias,
asi como las informaciéon u opiniones escuchada de algunos conocidos, amigos y
familiares; un cliente satisfecho que sienta que han cumplido con sus expectativas, se
convertird en alguien fiel y leal a la marca, originando a su vez que recomienden el

servicio para la captacion de mas clientes.
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Indicador 1: Servicio esperado

El servicio esperado es un constructo formado por el consumidor, es lo que cliente
espere obtener de un servicio a partir de sus experiencias, se puede decir, que es lo que
cree el cliente que va percibir de un servicio sobre lo que tiene que recibir, estas
expectativas que tienen los usuarios son formadas a partir de cuatro factores: la necesidad
personal, sus experiencias, comunicacion boca a boca y la comunicacion externa (Tapia

& Arteaga, 2020).

El valor esperado es un juicio que a menudo es omitido por los clientes sobre
algtin producto, sus beneficios y el posible resultado que adquirira luego de haber usado
dicho producto, si el consumidor llega a sentirse satisfechos con estas, ello promovera a
que vuelva repetir su compra en el establecimiento y que recomienden a la misma (Onofre

& Marquez, 2021).

Indicador 2: Precio

El precio es un factor clave que incide en la satisfaccion del cliente, segin
investigaciones se identificado que va a depender del valor del precio el impacto positivo
que tendré en el consumidor y en la satisfaccion del mismo; si los clientes consideran que
es el precio es justo mostraran mayor confianza en realizar su compra en el
establecimiento, pero si los precios son muy elevados puede provocar que no atraiga
clientes y genere que la empresa se vuelva menos competitiva, porque el usuario sentird
desconfianza con respecto a que el valor del producto no se encuentra acorde al precio,

afectando que no retornen a la empresa (Treviio & Treviio, 2021).

Asi mismo, el precio en marketing es una variable que determina los ingresos en
una organizacion, pero antes de poder fijarlos es fundamental que se realice un estudio
previo del mercado, consumidor, costes y a la competencia, para poder fijar un precio
justo y exequibles para que los clientes puedan tener acceso a obtener el producto o

servicio ofrecido por la empresa (Yépez et al., 2021).

El precio es la cantidad monetaria que los consumidores deben pagar para adquirir
algtin producto y es un componente que genera ganancias a la organizacion, este ademas
es considerado un elemento de alta sensibilidad para los clientes, porque es un factor
principal que influira en la satisfaccion; por tal razon, el precio juega un rol fundamental

para alcanzar el éxito empresarial (Flores et al., 2022).
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Indicador 3: Experiencia

Actualmente se vive en un entorno mucho mas competitivo, es por eso que las
empresas para poder ser distintos a los demas tratan de innovar y disefar productos
diferentes, a fin de ofrecerles a los clientes una experiencia agradable; los clientes no solo
buscan satisfaccion, sino que quieren vivir una experiencia que los hagan sentirse unicos,
esto generara que creen recuerdos con la marca impulsandolos a convertirse fieles y leales

a la misma, lo que hara que se forme relaciones largar con la empresa (Solanellas, 2020).

La experiencia en el consumidor marca hoy la diferencia en el mundo empresarial
y los negocios, las empresas no solo deben enfocarse la produccion de los bienes y
servicios, estas deben esforzarse mas en responder las exigencias que los usuarios buscan,
hacer que tengan una vivencia inolvidable durante la adquisicién del valor que deje
huellas; las organizaciones deben aprovechar los nuevos avances tecnologicos para
innovar sus producto que ofrecen, eso promovera a que obtengan mayor ventaja
competitiva con respecto al servicio que brindan, y asegurara que los consumidores
adquieran una experiencia inolvidable con la marca, impulsandolos a retornar (Rubalcaba

& Cortijo, 2020).

Se puede concluir que la experiencia es un conjunto de emociones y sensaciones
positivas que el usuario puede determinar durante el proceso de interaccion y adquisicion
de algun producto de una marca; si el cliente llega a llevarse una mala experiencia de
compra puede promover a una mala recomendacion del servicio, y esto a su vez,
perjudicar las ventas que la empresa; es importante siempre tratar de que el cliente se
lleve una experiencia Unica, ello hard que se vuelva un cliente potencial para la atraccion

de mas clientes (Gomez, 2023).

Indicador 5: Recomendacion

La complacencia que tienen los clientes por querer recomendar el servicio a algun
familiar, amigo o conocidos es considera como un indicador que refleja la satisfaccion
por el desempefio que ha tenido la empresa, siendo esta una contribucién para beneficio
de las mismas; es fundamental que las empresas ofrezcan a sus clientes una experiencia
inolvidable si quieren conseguir que recomienden el servicio, ello ayudara a atraer
clientes potenciales consiguiendo que incrementen las ventas, esta manera, lograra

posicionarse y ser reconocido en el mercado (Acevedo, 2021).
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La recomendacion juega un papel importante porque contribuye al crecimiento de
las empresas, dado que si un usuario recomienda positivamente un servicio esta influira
a un promedio de veintes persona, mientras que una mala recomendacion puede llegar a
mas de cien personas; es por ello, la importancia de que las empresas comprendan las
necesidades de los clientes y se esfuercen en complacerlas, deben mejorar de manera
continua la calidad en sus procesos, tanto a nivel de los productos como el servicio a fin
de conseguir clientes satisfechos, ello seran los que recomienden al establecimiento

(Ladrén, 2020).
Marco conceptual
Calidad

La calidad se refiere a las virtudes y valor que se le da a un bien o servicio que
brindan las empresas a los consumidores; la calidad en un producto pude ser medido
facilmente, sin embargo, en los servicios es diferente ya que sus caracteristicas se
representan por inseparabilidad, tangibilidad y caducidad. Se puede decir, que la calidad
cumple con todos los requisitos; por lo que, logra satisfacer la necesidad implicita y

explicita del ser humano (Recuenco & Reyes, 2020).
Capacidad empresarial

La capacidad empresarial es considera como la experiencia, conocimiento,
habilidad y actitud que tiene una empresa para desempefiar eficientemente sus actividades
operativas y aun en las diferentes condiciones logra generar ganancias; es decir, son
elementos que le permite a la empresa lograr su crecimiento y desarrollo en un pais.

(Vargas & Uttermann, 2020).
Competidores

Cuando se habla de competidores hace referencia al nimero de individuos,
organizaciones y/o actores, que se encuentran dentro del mercado y también ofrecen son
capases de fabricar bienes y servicios que la misma o mejorarlas para ofrecerlas a los

clientes para satisfacer sus necesidades (Zamarrefio, 2020).
Cliente potencial

El cliente potencial es aquella persona u empresa que tiene los recursos necesarios

para poder adquirir un bien o servicio de la empresa, son quienes se encuentran dispuestos
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y tienen la autoridad de comprar cuando desean; asi mismo, es quien aporta mayor

volumen de ventas a una organizacion ya sea a corto, mediano o largo plazo (Ladron,
2020).

Consumidor

Es la persona fisica que realiza un consumo o adquiere algiin producto o servicio
y lo disfruta unicamente para consumo personal a cambio de una transaccion monetaria,
mas no tienen intencion de lucrar con ello posteriormente. La definicion de consumidore
es mucho mas amplio que la de cliente, en cuanto a la relacion que tienen con los
establecimientos, puesto que son individuos que realizan sus compras o consumos de

bines y servicios en cualquier tipo de empresas de un determinado sector (Lopez, 2020).
Empresa

La empresa es una entidad operativa creada con el objetivo de desarrollar una
actividad econdmica de manera organizada, se encuentra formado por un grupo de
personas con los mismos objetivo e intereses que tiene como finalidad lucrar a través de
las necesidades de las personas; asi mismo, también la conforma un grupo de individuos
que realizan un determinado trabajo para conseguir utilidades que beneficien a la empresa

(Julio, 2020).
Imagen empresarial

La imagen de una empresa guarda relacion con todos los elementos graficos y
visualmente de una organizacion, se puede decir, que es el sello que permite identificar y
distinguir a la empresa sobre las otras; pero, esto no es igual a la identidad visual ya que
esta se refiere a las fotos, tarjetas, etc., que representa a la empresa. La imagen que refleja
la empresa es muy importante, porque de ella va a depender la percepcion que se lleven

los clientes y la reputacion que obtendrd (Ramos & Valle, 2020).
Lealtad del cliente

La lealtad es definida como el compromiso profundo que tienen los clientes con
los productos y servicios que ofrece una empresa, que sin necesidades de enforzarse
haciendo marketing retornar a realizar sus compras, ya que, se han formado una relacion

consistente con la empresa (Ramirez et al., 2020).
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Producto o servicio

Un producto o servicio puede considerarse un bien que ha sido creado o fabricado
por las empresas con orientacion a satisfacer las necesidades de las personas; dicho
producto puede ser determinado tangible, son quienes representaran a la marca o imagen
de la empresa; el servicio también puede encontrarse involucrado durante el proceso de
venta del producto, es un intangibles que involucra el esfuerzo que realiza el humano

durante la venta del bien (Pedreschi & Nieto, 2023).
Rentabilidad

La rentabilidad es una organizacion es considerada un indicador que manifiesta la
capacidad que tienen la empresa a través de los beneficios que ha obtenido, esta es medida
por ratios donde se emplean las cuentas de los ingresos y los gastos para determinarlo; es
decir, la rentabilidad se refiere a las ganancias obtenidas luego de una inversion. Una
empresa no es rentable cuando no genera ganancias, por lo que, estos se vuelven

insolventes conllevandolos a la quiebra (Zambrano et al., 2023).
Servicio al cliente

El servicio o atencion es lo que brinda una empresa a los clientes a la hora de
ofrecer sus productos, atender sus consultas, pedidos, etc.; se entiende que es el trabajo
que realizan las empresas para atender las necesidades del publico, estrategias que disefian
para poder satisfacer las necesidades lo mejor posible que los diferencie de los

competidores (Martinez et al., 2022).
Tiendas

Es un tipo de establecimiento de comercio que puede ser fisico o virtual, dedicada
a vender distintos articulos como ropa, comida, entre otros, ahi el cliente va a realizar sus
compras de producto o servicio a cambio de dinero con el fin de satisfacer sus
necesidades; estas tiendas son de consumo basicos y pueden ser pertenecientes a
corporaciones, asi mismo, son mucho mas pequenas por lo que existe un trato directo

entre cliente y vendedor (Aguilar et al., 2021).
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2.3.Hipaotesis

En la presente investigacion no se formuld hipotesis por ser un estudio de alcance
descriptivo. Tal como manifiestan los autores Espinoza et al. (2023) en las investigaciones
descriptivas no se plantean hipotesis porque se estudia al fenomeno en el contexto natural
para describirlos; solo en casos que se desee pronosticar un valor o hecho de puede

plantear una hipétesis.
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III. Metodologia
3.1. Tipo, nivel y disefio de investigacion

Tipo

El tipo de investigacion fue cuantitativo.

Cuantitativo:

El presente estudio fue de tipo cuantitativo. De acuerdo a Huaman et al. (2022)
mencionaron que los estudios epistemologicamente cuantitativos son aquellas que
producen conocimiento a partir de la produccién de datos numéricos, aqui se recogen
datos a través de las encuestas para poder analizarlos estadisticamente empleando
herramientas confiables para el disefio de las tablas de frecuencias, figuras, etc.; en este
tipo de enfoque exige pasar por rigurosas etapas, inicia con el planteamiento de hasta la
presentacion de los resultados. Por tal razon, el estudio sigui6 una ruta cuantitativa debido
a que las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente fueron medidas
empleando valores numéricos, porque una vez recopilada la informacién se realizd un
analisis estadistico, se elaboraron tablas de frecuencia calculando sus porcentajes y se

disefiaron figuras para presentar los resultados.
Nivel de investigacion
El nivel de la investigacion fue descriptivo — de propuesta
Descriptivo

El estudio fue de nivel descriptivo. Las investigaciones descriptivas de acuerdo a
lo manifestado por Romero et al. (2024) son aquellos estudios que se centran en observar
al fenomeno en la naturaleza en la que se encuentran, para poder describir sus
caracteristicas, funciones, opiniones, etc., su objetivo principal es pintar una imagen
precisa de los eventos o situaciones existentes en el presente, no existe intervencion en el
estudio. La investigacion fue de nivel descriptivo porque fueron estudiadas y descritas las
caracteristicas de las variables en estudio calidad de servicio y satisfaccion del cliente en

el contexto natural que en el que se encontraban.
De propuesta

Segun Arias et al. (2022) las investigaciones de propuesta son aquellas donde se
proponen soluciones a situaciones determinadas a partir una investigacion previa; se

puede decir, que son planes disefiados a raiz de un problema encontrado para dar una
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posible solucion a las mismas. El estudio fue de propuesta porque se elaboré una
propuesta de plan de mejora basado en los resultados que se obtuvieron en la ejecucion
de la investigacion, esto con la finalidad el duefio pueda implementarlo para mejorar las

deficiencias en la calidad de servicio para lograr la satisfaccion del cliente.

Diseiio de investigacion
El disefo de la investigacion fue no experimental de cohorte transversal.
No experimental

El disefio de investigacion fue no experimental. Tal como ostentan los autores
Delgado et al. (2023) los estudios no experimentales son aquellas donde no se manipulan
las variables independientes deliberadamente; no se construye una situacion solo se
observa al fendmeno en su contexto natural para analizarlo. La investigacion fue de
disefio no experimental porque las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente
no fueron manipuladas bajo ninguna circunstancia, estas solo fueron observadas en su

contexto natural para analisis.
Transversal:

El estudio se llevo a cabo bajo el disefio transversal. De acuerdo a lo mencionado
por Manterola et al. (2023) los estudios trasversales son estudios que desde su perspectiva
es temporal y espacial, tienen como objetivo el recopilar la informacidén en un momento
y tiempo determinado. En otras palabras, este estudio fue de corte transversal porque la
recopilacion de datos se dio en un solo momento y en un periodo definido, teniendo un

inicio y final, para ser mas especificos el ano 2024.

3.2. Poblacion
De acuerdo a Romero et al. (2024) la poblacion se refiere al conjunto de individuos
completos, elementos, unidades que poseen caracteristicas similares y habitan en un
determinado espacio, los cuales puede ser objetos de estudios. En una investigacion para
definir la poblacion es importante que estas se definan claramente y que se ajusten a los

fines investigativos.

Para la presente investigacion se tomd como poblacion a un numero infinito de
clientes de la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C., Lima 2024. Para ambas variables

calidad de servicio y satisfaccion del cliente se tomo a los clientes como poblacion.
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Criterio de inclusion y exclusion

Criterio de inclusion: Se incluyo a todos los clientes que visitaron y realizaron

sus compras en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C., Lima 2024.

Criterios de exclusion: Se excluyo a los clientes que no deseaban participar de la

investigacion.

Muestra

De acuerdo lo manifestado por Espinoza et al. (2023) la muestra es considera un
subgrupo o parte representativa de una poblacion del cual se recolectaran los datos para
medirlos y/o analizarlos. Dicha muestra es seleccionada ya que por el gran tamafio de

poblacién no todos pueden ser analizados.

Para determinar la muestra se empleo la siguiente formula estadistica:

n=2%2.p.q
e

Doénde:
n = Tamafio de muestra
z = Nivel de confianza (90% z = 1.645)
p = Probabilidad 0.5%
q = No probabilidad (donde Q= 1-P) q = 0.5%
e = Error permitido (10%)

Entonces la muestra se determindé de la siguiente manera:

n = (1.645)(0.50) (0.50)
(0.1)
n = (2.706025) (0.25)
(0.01)
n = (2.706025) (0.25)
(0.01)
n=67.65

n = 68 clientes
La muestra que fue analizada ascendi6 a 68 clientes para ambas variables calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C., Lima

2024.
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Muestreo: Probabilistico

De acuerdo a Espinoza et al. (2023) los estudios de muestreo probabilistico o
aleatoria es aquella donde se aplica una formula matematica para determinar la muestra,
y, toda la poblacién tiene la probabilidad de formar parte de la investigacion. El tipo de
muestro en la investigacion fue probabilistico, porque se utilizd6 una foérmula para

determinar la muestra que fue analizada.
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3.3. Operacionalizacion de variables

Variables Definicion operativa Dimensiones Indicadores Escala de | Categorias
medicion 0
valoracion
Calidad de | La calidad se servicio es un constructo que se forma | Elementos Instalaciones Nunca =1
servicio | en las mentes de los usuarios sobre un servicio, tangibles : Casi nunca
basado en las necesidades que puedan tener y en la Equipos =2
esperanza de que puedan superar estas expectativas Aparienci A veces =3
. .. . pariencia del personal i
sobre el determinado servicio; la calidad en el Casi
servicio se encuentra relacionado directamente con | Confiablidad Servicio prometido siempre = 4
la satisfaccion, cuando el cliente logra sentirse Likert Siempre =5
satisfechos con los servicios y les genera Solucioén del problema
complacencia, esto les convencera que retornen -
nuevamente a la empresa a generar una transaccion. Garantia del producto
Pgra m@dlr la calidad en los servicios existe muchas Capacidad de Atencion rapida
dlmen51‘0'nes, pero lgs mas resaltantes son, la respuesta : —
confiabilidad, capacidad de respuesta y los Disponibilidad
elementos tangibles (Izquierdo & Anastacio, 2021). Comunicacion efectiva
Satisfaccion | La satisfaccion del cliente es el resultado positivo | Rendimiento | Desempeio del personal Likert
del cliente | obtenido luego de haber adquirido un servicio o percibido Capacidad
realizado una transaccidon, para conseguir que el
cliente se sienta satisfecho se debe emplear la Puntualidad del servicio
calidad como estrategia; la satisfaccion ademas es
una evaluaciéon que efectuan los consumidores Servicio esperado
cuando perciben una servicio, en comparacion con ‘ Precio del producto
lo que esperaban recibir, si sobrepasan las | Expectativas —
expectativas que tenian, es decir, es el resultado Experiencia
comparado del rendimiento percibido con las Recomendacién
expectativas generadas (Silva et al., 2021).
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3.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

Técnica

Segun Arias et al. (2022) la técnica de la encuesta es una herramienta que se utiliza
mayormente en las investigaciones que es llevado a cabo a través de un instrumento
conocido como cuestionarios, estas van dirigidas inicamente a personas para la obtencion
de informacion con sobre las opiniones, percepciones, comportamiento, entre otros, y los

resultados que se obtienen de ella pueden ser cuantitativos y cualitativos.

En la investigacion se utilizd la encuesta como técnica para la recopilar la
informacion, para ambas variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente fue

aplicada a los clientes.

Instrumento

De acuerdo a Arias et al. (2022) el cuestionario es un instrumento que permiten
colectar informacién en las investigaciones cientificas, dicho cuestionario cuenta con
preguntas ya estructuras presentadas en tablas con alternativas de respuestas para su
marcado correspondiente; las preguntas pueden ser disefiadas de forma abierta o cerradas,
eso va a depender del investigador, y estas deberdn ser formuladas concretamente para
que los participantes puedan comprenderla y responderlas. En el presente estudio se
utilizé un cuestionario como instrumento, el cual, estuvo compuesto por 16 preguntas en
una escala Likert, 09 items para la variable calidad del servicio y 07 items para la variable
satisfaccion del cliente (anexo 4). El cuestionario previo a su aplicacion fue validado por
tres expertos profesionales 2 con grados en maestria y 1 con grado en doctorado (anexo
5); asi mismo, se utilizd el coeficiente de alfa de Cronbach para poder medir la
confiabilidad del instrumento, el cual, obtuvo un valor del 0.628 para la variable calidad
de servicio y 0.620 para la variable satisfaccion del cliente, demostrando que ambos

instrumentos fueron confiables para su aplicacion (anexo 5).

3.5. Método de analisis de datos
Solano et al. (2023) menciona que el andlisis de datos son procedimiento o
acciones que se lleva a cabo para convertir los datos que se han recopilado a través del
cuestionario. Dicho procesamiento implica organizar, clasificar, codificar los datos
sustraidos a una base de datos, para su andlisis posterior. Una vez que se hayan procesado
los datos, estas pueden presentarse de distintas formas, tablas, graficos estadisticos, para

su comprension, analisis y toma de decisiones.
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Luego de la recopilacion de los datos, se realizo un analisis descriptivo donde
fueron elaboradas tablas de distribucion para el calculo de las frecuencias; asi mismo, se
disefiaron figuras para presentar los resultados, para mayor comprension de ambas
variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Ademas, se emplearon varios
programas informaticos durante el desarrollo de la investigacion. Se utilizé el Microsoft
Word para la redaccion, elaboracion y modificacion de la investigacion y el programa de
Mendeley City para las citas y presentacion de las referencias bibliograficas en el formato
APA 7% edicion; se empled el programa Acrobat Reader XI para poder dar lectura al
archivo en formato pdf; el Google Chrome para la busqueda de informacion relevante
para la investigacion; se utilizo el Microsoft Excel para disenar las tablas de distribucion
y figuras estadisticas para dar los resultados. Se utilizo también el programa de anti plagié
turnitin para la medicion de similitud de la investigacion con otros estudios. Finalmente,
se utiliz6 el programa Microsoft PowerPoint para el disefio de las diapositivas que fueron

presentadas en la sustentacion frente a los miembros de los jurados y el asesor.

3.6. Aspectos éticos
La investigacion se llevo a cabo siguiendo los principios éticos que se encontraban
establecidos en el Reglamento de Integridad Cientifica v.001 de la investigacion,
actualizado por el Consejo Universitario con Resolucion N.° 0676-2024-CU-ULADECH
Catdlico, de fecha 28 de junio del 2024 (Uladech, 2024).

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: Durante toda la
investigacion fueron cuidados y protegidos los datos de los participantes, no se divulgaron
los nombres, teléfono, correos, direcciones de los intervinientes; asi mismo, no se
tomaron fotografias sin el consentimiento previo de los mismo; finalmente, los datos que

fueron proporcionados solo se utilizaron unicamente para los fines investigativos.

Cuidado del medio ambiente: El estudio contribuy6 con el cuidado del medio
ambiente y la deforestacion, se cuidé en todo momento los recursos empleados en la
investigacion; para los cuestionarios se utilizaron papeles reciclados, asi mismo, se
empled moderadamente la energia eléctrica no dejando enchufado los aparatos cuando no
se estaba llevando a cabo el desarrollo de las actividades académicas, ayudando de esta

manera en la conservacion del medio ambiente.

Libre participacion por propia voluntad: Se garantiz6 que la participacion de

los intervinientes se dé libre y voluntariamente, para ello se les otorgo un consentimiento
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informado previo a la aplicacion del cuestionario, donde a través de sus firmas autorizaron
formar parte de la investigacion; de igual manera, se solicitd al duefio la autorizacion
correspondiente para poder llevar a cabo la investigacion, donde a través de una

presentacion de una carta, se le informo las ventajas y beneficios que traeria
Beneficencia y no maleficencia:

Beneficencia: La investigacion garantizd que tanto la empresa como los
participantes se beneficien de ella, debido a que ayudo a poner en conocimiento al duefio
las falencias que hay en la empresa con respecto a la calidad, para que pueda implementar
las medidas estratégicas que han sido proporcionadas en la investigacion a fin de mejorar
la calidad en los servicios, lo cual, beneficiara a los participantes porque percibiran un
mejor servicio que logre cumplir con sus expectativas y satisfacer sus necesidades, esto

asegurara que la empresa logre su crecimiento a largo plazo.

No maleficencia: Se garantizd que los participantes no sufrieran dafio alguno
durante su participacion, se respetd la anonimidad en sus respuestas y sus preferencias,
se cuido el no interrumpir durante su tiempo en la tienda garantizando que su experiencia
de compra sea confortable; por ultimo, se les comunico la importancia de sus
participaciones resaltando los beneficios que se obtendra de ella, tanto para la empresa

como para los mismos.

Integridad y honestidad: Durante toda la investigacion se actud de forma integra
y honesta, se emplearon instrumentos confiables para la recoleccion de informacion; asi
mismo, los resultados presentados en la investigacion son fidedigno y trasparentes no
fueron manipulados bajo ninguna circunstancia, estos mismos se encuentran plasmadas

en el presente estudio.

Justicia: Se brind6 un trato cordial y equitativo a todos los participantes por igual,
se les hizo entrega de un solo modelo de consentimiento informado; asi mismo, un solo
cuestionario con las mismas preguntas, garantizando que todos tengan las mismas

oportunidades de expresion.
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IV. Resultados
Con respecto al objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de los

elementos tangibles en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024
Tabla 1

Caracteristicas de los elementos tangibles en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C,

Lima 2024.

Elementos tangibles n %
Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas

Nunca 1 1.47
Casi nunca 2 2.94
A veces 12 17.65
Casi siempre 27 39.71
Siempre 26 38.23
Total 68 100.00
Los equipos de la empresa son modernos

Nunca 0 0.00
Casi nunca 4 5.88
A veces 11 16.18
Casi siempre 30 44.12
Siempre 23 33.82
Total 68 100.00
El personal tiene una apariencia pulcra y limpia

Nunca 2 2.94
Casi nunca 2 2.94
A veces 10 14.71
Casi siempre 41 60.29
Siempre 13 19.12
Total 68 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes en la tienda de abarrotes
GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.
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Figura 1

Caracteristicas de los elementos tangibles en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C,

Lima 2024.
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B Nunca 1.47% 0.00% 2.94%
m Casi nunca 2.94% 5.88% 2.94%
B A veces 17.65% 16.18% 14.71%
Casi siempre 39.71% 44.12% 60.29%
m Siempre 38.23% 33.82% 19.12%

Nota: La figura muestra resultados respecto a las caracteristicas de los elementos

tangibles en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.

52



Con respecto al objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la

confiabilidad en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.

Tabla 2

Caracteristicas de la confiabilidad en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima

2024.
Confiabilidad n %
Los trabajadores concluyen con el servicio en el tiempo
prometido
Nunca 2 2.94
Casi nunca 3 4.41
A veces 15 22.06
Casi siempre 31 45.59
Siempre 17 25.00
Total 68 100.00
El personal presenta sincero interés en solucionar
problemas que se presenten en el servicio
Nunca 1 1.47
Casi nunca 4 5.88
A veces 16 23.53
Casi siempre 38 55.88
Siempre 9 13.24
Total 68 100.00
Ofrecen garantia en los productos que brinda la tienda
Nunca 0 0.00
Casi nunca 3 4.41
A veces 35 51.47
Casi siempre 23 33.82
Siempre 7 10.29
Total 68 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes en la tienda de abarrotes

GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.
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Figura 2

Caracteristicas de la confiabilidad en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima
2024.
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® Nunca 2.94% 1.47% 0.00%
m Casi nunca 4.41% 5.88% 4.41%
B A veces 22.06% 23.53% 51.47%
Casi siempre 45.59% 55.88% 33.82%
m Siempre 25.00% 13.24% 10.29%

Nota: La figura muestra resultados respecto a las caracteristicas de la confiabilidad en la

tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.
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Con respecto al objetivo especifico 3: Describir las caracteristicas de la

capacidad de respuesta en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.

Tabla 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C,

Lima 2024.
Capacidad de respuesta n %
El personal brinda atencion rapida y eficiente
Nunca 2 2.94
Casi nunca 4 5.88
A veces 24 35.29
Casi siempre 30 44.12
Siempre 8 11.76
Total 68 100.00
Los trabajadores muestran disponibilidad en atender
cualquier duda o consulta que tenga en el servicio
Nunca 0 0.00
Casi nunca 5 7.35
A veces 17 25.00
Casi siempre 32 47.06
Siempre 14 20.59
Total 68 100.00
El personal demuestra una comunicacion asertiva y clara
en la atencidon
Nunca 0 0.00
Casi nunca 4 5.88
A veces 9 13.24
Casi siempre 33 48.53
Siempre 22 32.35
Total 68 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes en la tienda de abarrotes

GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.
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Figura 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A4.C,

Lima 2024.
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B Nunca 2.94% 0.00% 0.00%
® Casi nunca 5.88% 7.35% 5.88%
B A veces 35.29% 25.00% 13.24%
Casi siempre 44.12% 47.06% 48.53%
B Siempre 11.76% 20.59% 32.35%

Nota: La figura muestra resultados respecto a las caracteristicas de la capacidad de

respuesta en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.
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Con respecto al objetivo especifico 4: Definir las caracteristicas del rendimiento

percibido en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.

Tabla 4

Caracteristicas del rendimiento percibido en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C,

Lima 2024.

Rendimiento percibido n %

El personal muestra un desempefio eficiente en el
desarrollo de sus actividades

Nunca 1 1.47
Casi nunca 2 2.94
A veces 6 8.82
Casi siempre 33 48.53
Siempre 26 38.24
Total 68 100.00
Los trabajadores cuentan con la capacidad suficiente

para atender y asesorar a los clientes

Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 2.94
A veces 13 19.12
Casi siempre 34 50.00
Siempre 19 27.94
Total 68 100.00
Te encuentras satisfecho con la puntualidad del servicio

Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 2.94
A veces 11 16.18
Casi siempre 31 45.59
Siempre 24 35.29
Total 68 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes en la tienda de abarrotes
GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.
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Figura 4

Caracteristicas del rendimiento percibido en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C,

Lima 2024.
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B Nunca 1.47% 0.00% 0.00%
® Casi nunca 2.94% 2.94% 2.94%
® A veces 8.82% 19.12% 16.18%
Casi siempre 48.53% 50.00% 45.59%
m Siempre 38.24% 27.94% 35.29%

Nota: La figura muestra resultados respecto a las caracteristicas del rendimiento percibido

en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.
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Con respecto al objetivo especifico 5: Definir las caracteristicas de las

expectativas en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.

Tabla 5

Caracteristicas de las expectativas en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima

2024.

Expectativas n %

El servicio percibido cumple con lo esperado

Nunca 0 0.00
Casi nunca 4 5.88
A veces 30 44.12
Casi siempre 22 32.35
Siempre 12 17.65
Total 68 100.00
Te encuentras conforme con los precios de los productos

Nunca 0 0.00
Casi nunca 6 8.82
A veces 31 45.59
Casi siempre 21 30.88
Siempre 10 14.71
Total 68 100.00

Te encuentras satisfecho con la experiencia vivida luego
de visitar la tienda

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 1.47
A veces 21 30.88
Casi siempre 29 42.65
Siempre 17 25.00
Total 68 100.00
Luego de tu experiencia recomendarias la empresa

Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 2.94
A veces 12 17.65
Casi siempre 34 50.00
Siempre 20 29.41
Total 68 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes en la tienda de abarrotes
GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.
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Figura 5

Caracteristicas de las expectativas en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima

2024.
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® Nunca 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
® Casi nunca 5.88% 8.82% 1.47% 2.94%
® A veces 44.12% 45.59% 30.88% 17.65%
Casi siempre 32.35% 30.88% 42.65% 50.00%
® Siempre 17.65% 14.71% 25.00% 29.41%

Nota: La figura muestra resultados respecto a las caracteristicas de las expectativas en la

tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.
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Con respecto al objetivo especifico 6: Elaborar un plan de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del cliente en la tienda de

abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.

Tabla 6

Propuesta de un plan de mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del cliente en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.

Variable | Indicador | Problema Causas Consecuencia Acciones de mejora Responsable | Presupuesto
Calidad de | Garantia | El 51.47% | Desconocimient | La falta de conocimiento | Otorgar garantias: | Duefo y/o S/.0.00
servicio de cliente | o de las | puede provocar demandas | Brindar garantia en los | representante
manifestar | obligaciones que | judiciales, causada por la | productos que las
on que la | se tiene cuando | mala recomendacion de | requieran e informar al
empresa a | comercializa un | los clientes, generando | cliente previo a la
veces bien o servicio. | mala  reputacion  al | adquisicion de  las
ofrece negocio y perdida | mismas para su
garantia en econdmicas. conocimiento, con el
los objetivo de evitar
productos inconvenientes  futuros
que brinda que puedan ser
perjudicial para la
empresa; esto servira
para  ganar  mayor
confianza del cliente con
la marca, consiguiendo
su retorno por el servicio
claro brindado.
Evitar  dafios, | Pérdida  de  clientes | Control  previo del
negligencias y | potenciales 'y fieles, | producto: Identificar y
fraude generada por la | realizar un control previo
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provocado
intencionalment
e por el cliente.

insatisfaccion de wuna
mala  experiencia  de
compra, por influencia
y/o a consecuencia de los
malos usuarios.

de los productos que se
estan vendiendo a los
clientes, para cerciorarse
que se esté otorgando en
buen estado; ello a fin de
evitar negligencias 'y
reclamos injustificados,
garantizando de esta
manera  una  venta
satisfactoria para
satisfaccion del cliente y
posteriormente su
recomendacion.

Falta de
compromiso 'y
evitar que se
generen  costos
adicionales para
la empresa.

Pérdida de confianza del
cliente con la marca,
generando que se lleve
una mala experiencia de
compra, provocando mala
reputacion y un descenso
en las ventas del negocio.

Politica de devolucion:
Fomentar una politica de
devolucién de los
productos en caso no se
ofrezcan garantias, esto
con la finalidad de
brindarle una opcién al
cliente en caso el
producto no llegue a
cumplir con lo requerido;
ello garantizard que el
cliente se lleve wuna
percepcion positiva de la
marca, influyendo
positivamente en
reputacion de la empresa.
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Satisfaccio
n del
cliente

Servicio
esperado

El 44.12%
de cliente
afirmaron
que el
servicio
percibido a
veces
cumple
con lo
esperado

Promesas falsas
y/o  publicidad
engafosa que no
son cumplidas.

Dafios en la reputacion de
la empresa, provocando
pérdida de clientes vy
descenso en las ventas.

Cumplimiento de
promesa: Cumplir con
las promesas hechas a los
clientes a fin de ganar la
confianza de los mismos,
esto traerd una ventaja
positiva porque se lograra
la preferencia con la

marca sobre la
competencia; asi mismo,
hara que mejore la

reputacion del negocio
contribuyendo a su

posicionamiento y

crecimiento en el

mercado.
Carencia de | Insatisfaccion en los | Capacitacion: Brindar
personal clientes producto del mal | capacitaciones al
capacitado para | servicio percibido, | personal peridodicamente
brindar un | provocando preferencia | sobre la calidad en los
adecuado por competencia sobre la | servicios, con la finalidad
servicio. marca. de conseguir de mejorar

el servicio que se brinda
para lograr superar las
expectativas de  los
clientes, esto asegurara la
satisfaccion ~ para  su
retencion y fidelizacion;
influyendo positivamente

Dueiio y/o
representante

S/.500.00
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para su recomendacion a
favor de la empresa.

Desconocimient
o de las
preferencias y
necesidades de
los clientes para
ofrecerle el
producto

adecuado.

Inconformidad con el
producto y  servicio
adquirido, ya que no se
les brinda una atencion
personalizada de acuerdo
a sus gustos, lo cual, ha
repercutido que no se
logre cumplir con las
expectativas que tienen.

Identificar los gustos y
preferencia  de  los
clientes para  poder
brindarles una atencion
personalizada de acuerdo
a sus necesidades, esto
con la finalidad de lograr
superar las expectativas y
conseguir ser los Unicos
proveedores de su hogar.

Precio

El 45.59%
de cliente
indicaron
encontrars
e
conformes
a veces
con los
precios
que
ofrecen en
los
productos

Cambios en la
economia  y/o
inflacion que
provoca el alza
de los precios
del producto.

Descenso en las ventas
porque los clientes llegan
a sustituir los productos
de la marca sobre una mas
econodmica.

Regularizar los precios
de los productos a acorde
a la situacion econdémica
del pais, de manera que se
ofrezca un precio justo a
los clientes que no genere
tampoco perdida a la
empresa, esto evitara que
sustituyan la  marca
logrando su continuacion
con la misma, de esta
manera, aseguran su
continuacion en el
mercado.

Dueiio y/o
representante

S/.0.00
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Buscar  ganar | Abandono de clientes | Estudio de precios:
demas con los | hacia la marca, | Realizar un estudio de
productos  que | prefiriendo a la | precios en el mercado,
ofrecen en | competencia porque | con la finalidad de
comparacion ofrecen  precios mas | establecer un precio justo
con la | comodos y accesibles al | a los productos y servicio
competencia. mercado. que ofrecen que los
diferencie de la
competencia;  mientras
mas comodo sea el precio
mayor serd la acogida de
clientes, esto garantizara
a futuro el éxito
empresarial.
Producto de | Insatisfaccion y molestias | Brindar productos de

mala calidad que
no justifican el
precio ofrecido.

en los clientes,
provocando mala
reputacion de la empresa

porque consideran que la
calidad de los productos
no esta acorde al valor de
la mismas.

calidad que justifiquen el
precio, con la finalidad de
evitar incomodidades en
el cliente; mientras el
producto valga el precio
correcto el consumidor
pagara sin pensarlo, ello
ademas contribuira a la
satisfaccion del cliente
asegurando su retorno al
establecimiento.

TOTAL

S/. 500.00
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V. Discusion
Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de los elementos tangibles

en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024

Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas: El 39.71% de clientes
mencionaron que las instalaciones del local casi siempre son visualmente atractivas (tabla
1); el resultado coincide con el estudio de Chuyes (2024) en su tesis Propuesta de mejora
en calidad de servicio como factor relevante para la atencion al cliente en tienda de
abarrotes Don Lucho, Sullana 2024, se encontr6 que el 46% indicaron que las
instalaciones de la empresa casi siempre son visualmente atractivas; asi mismo, coincide
con la investigacion de Melgarejo (2021) en su tesis denominada Calidad se servicio en
las Mypes del sector servicio, rubro minimarkets, caso: Los Cipreses, en el distrito de
Santa Maria — Huaura, 2021, encontrandose que el 53% mencionaron que las
instalaciones fisicas casi siempre son visualmente atractivas; de igual forma, coincide con
la investigacion de Morveli & Boluarte (2021) en su tesis Relacion entre a calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Chefoods S.A.C, Lima 2020, donde se
demostré que el 48% estuvieron de acuerdo que el local cuenta con instalaciones
visualmente atractivas. Esto es fundamentado tedricamente con el articulo de Puerto et
al. (2021) denominada Evaluacion del cumplimiento de requisitos BPM en empresas
productoras de Queso Paipa, quienes manifestaron que las instalaciones es el lugar fisico
donde las empresas llevan a cabo sus operaciones, son contribuyentes principales para
que las organizaciones alcancen el existo, desde su disefio, distribucion y la condicion en
la que se encuentran son claves para lograr que consigan la rentabilidad. Se demostré que
la minoria mencionaron que las instalaciones son visualmente atractivas, esto evidencia
que la empresa se preocupa por brindar ambientes seguros y agradables a los clientes, con
el objetivo de ganarse la confianza y formar relaciones duraderas para un beneficio futuro,
ya que ello a largo plazo contribuird a que la empresa logre crecer y posicionarse en el

mercado.

Los equipos de la empresa son modernos: El 44.12% de clientes indicaron que la
empresa maneja casi siempre equipos modernos (tabla 1); el resultado obtenido coincide
con la investigacion de Morveli & Boluarte (2021) en su tesis Relacion entre a calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Chefoods S.A.C, Lima 2020, donde se

demostré que el 48% estuvieron de acuerdo que la empresa cuenta con equipos modernos;
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de igual forma, coincide con la investigacion de Bellota & Guevara (2023) en su tesis
Factores de la calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente de tiendas
de conveniencia en la ciudad de Lima, 2021, donde se encontrd que el 33% estuvieron de
acuerdo que la tienda cuenta con equipos modernos. Pero, contrasta con el estudio de
Chuyes (2024) en su tesis Propuesta de mejora en calidad de servicio como factor
relevante para la atencion al cliente en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024,
donde el 100% mencionaron que los equipos de la empresa nunca tienen una apariencia
moderna; de igual manera, contrasta con el estudio de Morales (2023) en su tesis Calidad
en el servicio en las tiendas de abarrotes de la Comisaria de Caucel frente a la pandemia
del covid-19, porque se encontrd que el 30% estuvieron en total acuerdo que las tiendas
cuentan con equipos y accesorios modernos. Ello se fundamenta tedricamente con Mago
& Rocha (2021) en su articulo Diserio e implementacion del plan de mantenimiento
preventivo de los equipos de la empresa Granitos y Marmoles Acabados SAS,; quienes
mencionaron que los equipos son tangibles de las empresas, la importancia de la
condicidon en la que se encuentren es sustancial para garantizar el incremento en la
productividad, asegurar la eficiencia y eficacia en los procesos; por ello, es fundamental
que se les realice mantenimiento constantes a fin de alargar su vida util y evitar que se
generen perdidas y/o paradas en la produccion que pueda perjudicar a la organizacion. Se
demostré que la minoria indicaron que la local cuenta con equipos modernos, ello
evidencia que la empresa viene brindando un servicio eficiente gracias a los equipos, ya
que estos facilitan el proceso de atencion evitando que los clientes tengan que esperar por
sus pedidos, hecho que ha conseguido satisfacer a los clientes promoviendo a su
recomendacion, siendo esto ventajoso porque la empresa ha conseguido captar mas

clientes.

El personal tiene una apariencia pulcra y limpia: El 60.29% de clientes sefialaron
que los trabajadores de la empresa casi siempre cuentan con apariencia pulcra y limpia
durante la atencidn (tabla 1); el resultado obtenido coincide con la investigacion de Brenis
(2022) en su tesis La calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente para
las tiendas de conveniencia en Lima Norte, 2022, quien aporto que el 32% afirmaron que
el personal casi siempre cuenta con buena apariencia. Pero, contrasta con el estudio
Chuyes (2024) en su tesis Propuesta de mejora en calidad de servicio como factor
relevante para la atencion al cliente en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024,

donde se encontr6 que el 62% mencionaron que rara vez los trabajadores tienen una buena
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apariencia; de igual manera, contrasta con el estudio de Morveli & Boluarte (2021) en su
tesis Relacion entre a calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
Chefoods S.A.C, Lima 2020, se encontrdé que el 41% no estuvieron en acuerdo ni
desacuerdo que los trabajadores tengan una apariencia pulcra. Esto es fundamentado con
la teoria de Florez, (2022) en su libro Como crear cultura estratégica de la calidad del
servicio al cliente; quien ostento que la apariencia del personal es factor clave en la
empresa para proyectar una imagen positiva en el cliente; si el personal refleja una imagen
pulcra generara una percepcion positiva en el cliente garantizando su retorno y
fidelizacion con la empresa. Se demostrd que la mayoria de clientes indicaron que el
personal refleja una apariencia pulcra, el cuidado del personal es importante porque ellos
son el reflejo de la empresa. La buena imagen que proyecta el personal ha logrado generar
una buena impresion en los clientes, obteniendo su confianza para que realicen sus
compras en el establecimiento; esto ha servido para construir una relaciéon duradera

consiguiendo su fidelizacion con la marca.

Objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la confiabilidad en la

tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.

Los trabajadores concluyen con el servicio en el tiempo prometido: El 45.59% de
clientes sefialaron que el personal de la empresa casi siempre concluye con el servicio en
el tiempo prometido (tabla 2); el resultado coincide con el estudio de Bustamante (2021)
Calidad de servicio en las MYPES, sector comercio, rubro tiendas de abarrotes: caso
“Jomali” — distrito de La Cruz - Tumbes, 2020, donde se encontr6 que el 45%
mencionaron como bueno que se concluye el servicio en el tiempo prometido. Pero,
contrasta con el estudio de Chuyes (2024) en su tesis Propuesta de mejora en calidad de
servicio como factor relevante para la atencion al cliente en tienda de abarrotes Don
Lucho, Sullana 2024, donde indicaron que el 58% que el establecimiento siempre cumple
con servicio segun lo prometido en el tiempo indicado. Esto es fundamentado con la teoria
de Cano (2020) en su articulo Evolucion del concepto de Valor Capital de Marca para
universidades, donde manifiesta que el servicio prometido es un factor clave para obtener
la confianza en los clientes, es una estrategia para captar y fidelizar a los usuarios para
alcanzar el éxito organizacional, mientras mas complacido se sientan el cliente con el
servicio, mayor publicidad le daran a la empresa para beneficio de la misma. Se demostrd
que la minoria indicaron que la empresa cumple con brindar el servicio en el tiempo

prometido, esto ha evidenciado que existe buen rendimiento de la empresa favorecido a
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la misma, porque ha logrado aumentar la satisfaccion en los clientes y reducir las tasas de

abandono, promoviendo a que recomiendan la marca por el buen servicio otorgado.

El personal muestra sincero interés en solucionar problemas que se presenten en el
servicio: El 55.88% de clientes respondieron que los trabajadores casi siempre muestran
interés en ayudar a solucionar los problemas que presentan en el servicio (tabla 2); el
resultado obtenido coincide con la investigacion de Bustamante (2021) en su tesis Calidad
de servicio en las MYPES, sector comercio, rubro tiendas de abarrotes: caso “Jomali” —
distrito de La Cruz - Tumbes, 2020, quien aport6d que el 52% indicaron como bueno que
cuando presentan problemas el personal de la empresa muestra sincero interés en
solucionarlo. Pero, contrasta con el estudio de Melgarejo (2021) en su tesis Calidad se
servicio en las mypes del sector servicio, rubro minimarkets, caso: Los Cipreses, en el
distrito de Santa Maria — Huaura, 202, encontrandose que el 61% indicaron que cuando
hay algiin problema el local siempre muestran interés en solucionarlo. Esto se fundamenta
con la teoria de Escamilla et al. (2021) en su articulo Las habilidades blandas y el servicio
al cliente en tiempos del covid-19, manifestaron que en las industrias es un factor clave
brindar una solucidn rapida a problemas que presenten los clientes con el servicio si se
quiere generar un ventaja competitiva en el mercado, cuando el cliente presenten
inconvenientes es importante que los trabajadores empleen sus habilidades para brindar
una solucion rapida, ya que ello contribuird significativamente en la satisfaccion
conllevandolo a la fidelizaciéon. Se demostr6 que la mayoria mencionaron que los
trabajadores muestran interés en brindar la ayuda necesaria con el servicio, esto refleja
que la empresa se viene esforzando con ofrecer un servicio de calidad para conseguir que
sus clientes se lleven una experiencia satisfactoria, asegurando de esta manera su

fidelizacion para su retorno a la empresa.

Ofrecen garantia en los productos brindados: El 51.47% de clientes mencionaron
que la empresa a veces brinda garantia en los productos ofrecidos (tabla 1); el resultado
obtenido coincide con el estudio de Manrique (2022) en su tesis Propuesta de mejora de
la satisfaccion al cliente, para la gestion de calidad Mype bodega Daniel del distrito de
San Juan de Lurigancho Lima 2021, donde se encontr6 que el 65% mencionaron que la
empresa a veces ofrece productos de buena calidad y con garantia. Pero, contrasta con la
investigacion de Morveli & Boluarte (2021) en su tesis Relacion entre a calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Chefoods S.A.C, Lima 2020, donde el

48% estuvieron de acuerdo que la mercaderia que brinda la empresa si cuentan con
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garantia. Esto se fundamenta con la teoria de Capilli (2020) en su libro Las garantias en
la venta de bienes de consumo, quien manifiesta que la garantia es un derecho legal que
le corresponde al consumidor después de la adquisicioén de algiin producto o servicio, el
cual, el proveedor esta en la obligacion de otorgarlo; en las empresas este es considerado
como la clave para construir relaciones duraderas con los clientes, porque si estas ofrecen
garantia en sus productos lograran conseguir una ventaja competitiva frente a los demas,
garantizando a largo plazo crecimiento y rentabilidad deseada. Se demostro que la
mayoria mencionaron que la empresa no brinda garantia en sus productos, esto ha
provocado pérdida de confianza de los clientes e insatisfaccion porque no se sienten
seguro al adquirir los productos de la empresa, ello en consecuencia ha incidido que se

vallan con la competencia provocado pérdida de clientes.

Objetivo especifico 3: Describir las caracteristicas de la capacidad de

respuesta en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.

El personal brinda atencion rapida y eficiente: El1 44.12% de clientes mencionaron
que los trabajadores del local casi siempre les atienden de forma rapida y eficiente (tabla
3); el resultado obtenido coincide con el estudio de Morveli & Boluarte (2021) en su tesis
Relacion entre a calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Chefoods
S.A.C, Lima 2020, donde se encontr6 que el 48% estuvieron de acuerdo que los
trabajadores brindan una atencion rapida y eficiente; asi mismo, coincide con la
investigacion de Bellota & Guevara (2023) en su tesis Factores de la calidad de servicio
v su influencia en la satisfaccion del cliente de tiendas de conveniencia en la ciudad de
Lima, 2021, donde el 35% indicaron estar de acuerdo que la empresa brinda un servicio
rapido; de igual forma, coincide con el estudio de Brenis (2022) en su tesis La calidad de
servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente para las tiendas de conveniencia en
Lima Norte, 2022, donde el 29% manifestaron que casi siempre los trabajadores rapidos
en la atencion. Esto se fundamenta con la teoria de Diaz et al. (2021) en su articulo
Rapidez en el servicio, creando una imagen a tus clientes, quienes manifestaron que la
rapidez es la brevedad en la que se brinda la atencion a los clientes con respecto a sus
pedidos o solicitudes que tengan, este es considerado un factor clave porque influye en la
satisfaccion del cliente, mientras mas rapido es el servicio mayor sera el grado de
satisfaccion porque que ningun cliente desea esperar horas para adquirir un producto o
servicio; ademas, esto puede provocar que se lleven una mala imagen y percepcion de la

empresa. Se demostrd que la minoria de los clientes indicaron que se les brindan una
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atencion rapido y eficiente, ello evidencia que no todos consideran que la empresa les
esta brindando una buena rapida, lo cual, esta perjudicando a la empresa generando
pérdidas de clientes por las largas esperas que tienen que pasar para adquirir el producto
y/o servicio; esto de cierta manera, estd provocando que no se consigan los ingresos

esperados porque los clientes estan prefiriendo a la competencia por su atencion.

Los trabajadores muestran disponibilidad para atender cualquier duda o consulta
que tenga en el servicio: E1 47.06% de clientes manifestaron que el personal de la empresa
casi siempre se muestra disponible en atender las dudas que puedan presentar en el servicio
(tabla 3); el resultado coincide con la investigacion de Bellota & Guevara (2023) en su tesis
Factores de la calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente de tiendas
de conveniencia en la ciudad de Lima, 2021, quien aportd que el 35% estuvieron de
acuerdo que el personal se muestran disponibles a resolver cualquier consulta que
presenten en el servicio. Pero, contrasta con el estudio de Chuyes (2024) en su tesis
Propuesta de mejora en calidad de servicio como factor relevante para la atencion al
cliente en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024, donde se encontrd que el 54%
manifestaron que el personal del local siempre muestra disponibilidad para resolver
cualquier consulta o duda que presentan. Esto es fundamentado con la teoria de Alvarez,
(2024) en su articulo Medicion de la capacidad de respuesta en restaurantes mediante el
método ServQual, donde manifiesta que la disponibilidad del personal en una empresa es
un factor importante, porque esta puede afectar directamente en el servicio; si el
trabajador no se encuentra disponible cuando el cliente lo requiera puede terminar por
ocasionar insatisfaccion e incomodidad; lo que el consumidor espera es que en todo
momento del servicio se les brinde la ayuda necesaria, por ello, es fundamental contar
con personal idoneo para brindar el servicio. Se pudo demostrar que la minoria
mencionaron que cuando tienen cualquier duda o consulta en el servicio, el personal esta
disponible en brindarles la ayuda necesaria; se ha evidenciado que la empresa se esta
esforzando por brindar una experiencia satisfactoria a sus clientes para poder conseguir
su lealtad con la marca, esto es importante porque estd consiguiendo la captacion,
retencion y fidelizacion de los clientes, logrando que a largo plazo logre posicionarse y

crecer en el mercado.

El personal demuestra una comunicacion asertiva y clara en la atencion: El
48.53% de cliente sefialaron que los trabajadores casi siempre tienen una comunicacion

asertiva y clara cuando brindan la atencidn (tabla3); el resultado obtenido contrasta con
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la investigacion de Madrid (2022) en su tesis Satisfaccion al cliente en el minimarkets
“Voluntad de Dios” de la ciudadela La Ventura en la ciudad de Babahoyo, donde se
demostré que el 38% indicaron que muy pocas veces el personal emplea una
comunicacion asertiva cuando brindan la atencion. Esto es fundamentado con la teoria de
Solanellas (2020) en su libro LXC Liderazgo en experiencia de cliente, quien manifiesta
que a la hora de brindar un servicio es importante entablar una comunicacion asertiva y
clara con los clientes, porque ello evitard que se generen malentendidos futuros que
pueden incomodar al consumidor, mientras mas clara sea la comunicacion mejor sera el
servicio otorgado para satisfaccion del cliente. Se demostré que la minoria mencionaron
que el personal tiene una comunicacion asertiva y clara cuando brindan el servicio, esto
refleja que la empresa cuenta con personal con experiencia para brindar un servicio
adecuado, lo cual, esta influyendo positivamente en la percepcion de los clientes con la
marca, garantizando su retorno a la empresa; asi mismo, que recomienden el servicio para

beneficio de la empresa.

Objetivo especifico 4: Definir las caracteristicas del rendimiento percibido

en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.

El personal muestra un desempefio eficiente en el desarrollo de sus actividades: El
48.53% de clientes afirmaron que los trabajadores casi siempre desempefian
eficientemente sus actividades (tabla 4); el resultado obtenido contrasta con la
investigacion de Morveli & Boluarte (2021) en su tesis Relacion entre a calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Chefoods S.A.C, Lima 2020; donde el
43% mencionaron no estar en acuerdo ni desacuerdo qué los trabajadores tengan un
desempefio eficiente en el desarrollo de sus tareas. Esto es fundamentado con la teoria de
Ponce & Goémez (2021) en su articulo Clima organizacional y su influencia en el
desemperio laboral del personal del comercial CHONEPAC, provincia de Manabi,
quienes manifestaron que el desempefio del personal es relevante en una empresa para
conseguir el alcance de los objetivos, estas se encuentran vinculadas a la capacidad de
cada trabajador, el cual, permiten que pueda desarrollar sus actividades eficientemente
logrando beneficiar a la empresa. Se demostré que la minoria mencionaron que el
personal desempefia sus funciones de forma eficiente, ello refleja que la empresa cuenta
con personal experimentado y con las capacidades necesarias para poder brindar un

servicio de calidad, ello ha conllevado a que puedan obtener una ventaja competitiva
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frente a los demas, lograr atraer mas clientes e incrementar sus ventas en beneficio del

local.

Cuentan con la capacidad suficiente para atender y asesorar a los clientes: El
50.00% de cliente mencionaron que el personal de la empresa casi siempre cuenta con la
capacidad necesaria para brindar la atencion a los clientes (tabla 4); el resultado obtenido
coincide con el estudio de Bustamante (2021) en su tesis La calidad del servicio al cliente
v su incidencia en el nivel de ventas en el supermercado “Puertas del Sol” de la ciudad
de Loja, donde se encontrd que el 52% estuvieron de acuerdo que el personal cuenta con
la capacidad para brindar la atencidon y asesorar a los clientes. Pero, contrasta con la
investigacion de Chuyes (2024) en su tesis Propuesta de mejora en calidad de servicio
como factor relevante para la atencion al cliente en tienda de abarrotes Don Lucho,
Sullana 2024, se demostré que el 72% indicaron que la empresa siempre muestra
eficiencia y capacidad para atender a los clientes. Esto es fundamentado con la teoria de
Gonzales et al. (2020) en el articulo Importancia de las habilidades blandas para la
empleabilidad y sostenibilidad del personal en las organizaciones, quienes manifestaron
que las capacidades son habilidades que adquiere una persona a lo largo del ejercicio de
su profesion, el cual, permiten que puedan desempenar de forma eficiente cualquier
actividades designada; las capacidades del trabajador en una empresa es importante,
porque ayudardn a que se logre obtener resultados favorables que contribuyan al
crecimiento empresarial. Se ha demostrado que la mayoria relativa indicaron que los
trabajadores tienen la capacidad necesaria para poder ayudarlos y asesoralos en lo que
requieran, esto ha evidenciado que la empresa viene brindado un servicio adecuado
gracias a las habilidades y destrezas que tiene el personal, asi mismo, el satisfacer las
necesidades y superar las expectativas de los clientes ha incidido positivamente en la
imagen y reputacion de la empresa, contribuyendo a que se posicione entre los mejores

dentro del mercado.

Te encuentras satisfecho con la puntualidad del servicio: El 45.59% de cliente
indicaron encontrase satisfechos casi siempre con la puntualidad del servicio brindado
(tabla 4); el resultado coincide con la investigacion de Bustamante (2021) en su tesis
Calidad de servicio en las MYPES, sector comercio, rubro tiendas de abarrotes: caso
“Jomali” — distrito de La Cruz - Tumbes, 2020, aportando que el 41% senalaron que la
puntualidad de los servicios que ofrece el personal es buena. Esto es fundamentado

tedricamente con el libro de Gil (2020) denominado Fundamentos de atencion al cliente,
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quien manifiesta que la puntualidad en los servicios es la clave para lograr el éxito
empresarial, si la empresa quiere conseguir el alcance de los objetivos es fundamental
que se cumpla a cabalidad los plazos en el servicio, esto garantizara la satisfaccion y
fidelizacion del cliente. Se ha demostrado que la minoria indicaron estar satisfechos son
la puntualidad en los servicios, esto refleja que no se encuentran conformes con la
puntualidad evidenciando que existe cierto problema, esto puede ser debido a que no hay
personal suficiente cuando hay mucha demanda, lo cual, provoca esperas en los clientes;

ello puede ser perjudicial para la empresa porque estad generando pérdida de clientes.

Objetivo especifico 5: Definir las caracteristicas de las expectativas en la

tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024.

El servicio percibido cumple con lo esperado: El 44.12% de clientes mencionaron
que a veces el servicio cumple con los que esperaban (tabla 5); el resultado contrasta con
la investigacion de Calle (2022) en su tesis Calidad del servicio y satisfaccion del cliente
en los locales comerciales del centro comercial - mercado central de la ciudad de
Milagro, afio 2021, donde demostr6é que el 50% estuvieron de acuerdo que es servicio
percibido cumple con lo que esperado. Esto es fundamentado con la teoria de Tapia &
Arteaga (2020) en el articulo Evaluacion de la calidad percibida del servicio por los
consumidores en los restaurantes de la ciudad; quienes mencionaron que el servicio
esperado es un constructo formado por los consumidores a partir de una experiencia
previa o recomendaciones escuchadas, es lo que espera recibir del servicio que va adquirir
que pueda superar las expectativas que tienen. Se ha demostrado que la minoria indicaron
que el servicio no era lo esperado, esto evidenciaria que existen deficiencias en el servicio
que brinda la empresa, el cual, estd influyendo negativamente en la percepcion del cliente
generando una mala experiencia de consumo porque no se ha cumplido con las
expectativas, factores como las demoras en la entrega, el precio, la falta de garantia en los

productos, pueden estar repercutiendo en la satisfaccion provocando pérdida de clientes.

Te encuentras conforme con los precios de los productos: El 45.59% de cliente
indicaron que a veces estdn conformes con los precios que brindan (tabla 5); el resultado
obtenido contrasta con la investigacion de Calle (2022) en su tesis Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en los locales comerciales del centro comercial - mercado central
de la ciudad de Milagro, aiio 2021, donde se evidencid que el 47% estuvieron de acuerdo

con los precios ya que se encuentra acorde a los productos y servicio percibido; de igual
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manera, contrasta con el estudio de Flores (2021) en su tesis Gestion de calidad y
satisfaccion al cliente de la empresa abarrotes Adriana E.I.R.L. Sullana 2020, donde se
encontré que el 52% indicaron estar satisfechos con los precios de los productos
brindados. Esto se fundamenta con la teoria de Treviiio & Trevifio (2021) en el articulo
Andlisis entre imagen de la tienda y satisfaccion del cliente en tiendas minoristas
transnacionales en el sector autoservicio, donde manifestaron que el precio es un factor
importante que incide en la satisfaccion de los clientes, el valor que le den al bien o
servicio generara un impacto ya sea positivo o negativo en el consumidor; y, de ella va a
depender el éxito de la empresa, por ese motivo, es fundamental darle un valor justo a lo
que ofrecen para lograr una ventaja competitiva y atraer mas consumidores. Se demostrod
que la minoria mencionaron no encontrarse conformes con los precios brindados, esto
puede ser debido a que la empresa no ha estado cuidando los precios en sus productos
con respecto a la de la competencia; asi mismo, no estdn cumpliendo con la calidad
necesaria de acuerdo al precio otorgado; estos aspectos de cierta forma estd generando
incomodidad en los clientes provocando que se vallan a la competencia, lo cual, ha

provocado un descenso en las ventas viéndose perjudicado la empresa.

Estas satisfecho con su experiencia luego de visitar la tienda: El 42.65% de
clientes afirmaron sentirse satisfechos casi siempre con la experiencia vivida (tabla 5); el
resultado coincide con el estudio de Bellota & Guevara (2023) en su tesis Factores de la
calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente de tiendas de
conveniencia en la ciudad de Lima, 2021, donde se demostrd que el 45% indicaron estar
de acuerdo que se encuentran satisfechos con su experiencia en la tienda. Esto es
fundamentado con la teoria del libro de Rubalcaba & Cortijo (2020) titulado Cliente, el
nuevo desafio para la innovacion empresarial; donde manifestaron que la experiencia del
cliente en el mundo empresarial es la carta para lograr el crecimiento en el mercado
competitivo; las empresas deben preocuparse por ofrecer una experiencia inolvidable a
los clientes, emplear de todos sus recursos para lograrlo ya que esto garantizarad su
fidelizacion frente a otras marcas, promoviendo a la recomendacion para la atraccion de
nuevos clientes. Se demostré que la minoria mencionaron estar conformes con la
experiencia vivida en el local, esto evidenciaria que la empresa estd empleando todos sus
recursos para lograr que sus clientes se lleven una experiencia satisfactoria, a fin de lograr

fidelizarlos y conseguir que retornen al establecimiento, ello a largo plazo traerd una
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ventaja positiva para la empresa porque lograra alcanzar la rentabilidad necesaria para

continuar en el mercado.

Luego de tu experiencia recomendarias la empresa: El 50.00% de cliente
sefalaron que recomendarian casi siempre la empresa luego de su experiencia (tabla 5);
el resultado coincide con el estudio de Bustamante (2021) en su tesis La calidad del
servicio al cliente y su incidencia en el nivel de ventas en el supermercado “Puertas del
Sol” de la ciudad de Loja, porque se encontrd que el 52% estuvieron de acuerdo que
recomendarian el establecimiento; de igual forma, coincide con la investigacion de Calle
(2022) en su tesis Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en los locales comerciales
del centro comercial - mercado central de la ciudad de Milagro, ario 2021, demostrando
que el 43% sefialaron estar de acuerdo que recomendarian los servicios. Pero, contrasta
con la investigacion de Gonzales (2023) en su tesis La relacion de la calidad en servicio,
la imagen de marca, la satisfaccion del cliente en la lealtad del cliente en un minimarket,
caso: Qhatu Express, Cajamarca, 2023, donde se encontr6 que el 45% indicaron estar en
total acuerdo que recomendarian el establecimiento a amigos. Esto se fundamenta con la
teoria de Ladron (2020) en su libro Atencion al cliente en el proceso comercial, quien
manifestd que la recomendacion juega un rol muy importante debido a que contribuye
con el crecimiento empresarial, si el cliente logra tener una experiencia de compra
agradable incidird a que recomienden el servicio; por esa razdn, es importante que se las
empresas se esfuercen por brindar un excelente servicio que satisfaga las necesidades de
los consumidores, porque eso conllevara a su crecimiento en un futuro. Se demostrd que
la mayoria relativa ha mencionado que si recomendarian el servicio del local, esto puede
evidenciar que la empresa ha logrado ofrecer una experiencia satisfactoria a sus clientes,
lo cual, esta trayendo como resultado que recomienden el servicio; a pesar, de las falencias
la empresa se ha esforzado por cumplir las expectativas de sus clientes para retenerlos y

fidelizarlos con la marca.
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Objetivo especifico 6: Elaborar un plan de mejora de la calidad de servicio
para la satisfaccion del cliente en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima

2024.
PLAN DE MEJORA

1. Datos generales:
Nombre comercial: GD y Hnos S.A.C, Ventas de abarrotes general, pafales
desechables.
Direccion legal: Lima — Pert
2. Mision
Somos una tienda encargada de brindar productos variados de alta calidad, a través
de los mejores precios, buen servicio y trato agradable para satisfacer las
necesidades de los clientes, lograr la fidelizacion y lealtad con la marca.
3. Vision
Ser una de las cadenas de distribucion lideres en el mercado, logrando a través del
trato amable, productos de calidad y precios accesibles diferenciarnos de la
competencia; para lograr la preferencia de nuestros clientes y convertirnos en el
principal proveedor de su hogar.
4. Objetivos
e Ser una de las principales canales de distribucioén de productos de consumo
masivo a nivel local, nacional e internacional.
e Satisfacer las necesidades de los clientes a través de los productos y
servicio de calidad que ofrecemos.
e Lograr posicionarnos entre los mejores canales de distribucion en el
mercado frente a la competencia.

e Lograr la expansion a nivel internacional.
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5. Productos

La tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C. ofrecen una variedad de productos de

consumo masivo tales como:

Articulos de limpieza Abarrotes
- Jabon - Arroz
- Lejia - Azulcar
- Lavavajillas - Aceite
- Detergente - Leche
- Desinfectantes - Cafe
- Pasta dental - Conservas
- Ambientadores - Fideos
- Panales para adultos y
nifios.

6. Organigrama de la empresa

Dueno

Contador

Area de Area de Caja
atencion

Vendedores
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6.1. Descripcion de los cargos

Informacion general del puesto

Nombre del puesto ‘ Contador

Perfil para ocupar el puesto

Nivel académico Licenciado en contabilidad, administracion, economia o afines
a la carrera.
Colegiado y habilitado
Experiencia laboral | Experiencia 3 afios en areas contables o puestos similares
Conocimientos - Conocimiento de programas informaticos.
necesarios - Conocimiento en control tributario.

- Gestion de personas.
- Conocer las normas contables.
- Control de inventarios

Habilidades y - Habilidades matematicas
destrezas - Habilidades comunicativas
- Analitico

- Resolucién de problemas
- Integro y transparente.

Funciones - Elaborar los libros contables con los ingresos y egresos
diarios.

- Llevar un registro de las ventas y los gastos diarios.

- Cumplir las obligaciones fiscales segun ley.

- Llevar un control de inventarios de los productos de la
tienda.

- Realizar los pagos a los proveedores.

- Planificar el presupuesto financiero.

Informacion general del puesto

Nombre del puesto ‘ Vendedores

Perfil para ocupar el puesto

Nivel académico Estudios secundarios completos.
Experiencia laboral | Experiencia 1 afio en atencion al cliente.
Conocimientos - Conocimientos matematicos.
necesarios - Conocer los productos que ofrecen.

- Conocimiento en ventas.
Habilidades y - Habilidades matematicas.
destrezas - Habilidad comunicativa

- Capacidad resolutiva.

- Capacidad de negociacion

- Capacidad para trabajar bajo presion.
- Atencion al cliente

- Amabilidad y cortesia

- Trabajo en equipo

- Rapidez y eficiencia.

Funciones - Recibir y comunicar los productos que vende la tienda.
- Atender cualquier consulta o duda que tengan los
clientes con respecto al producto.
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Negociar con el cliente hasta culminar la venta.
Brindarle un servicio posventa.
Reportar las ventas.

Informacion general del puesto

Nombre del puesto ‘ Cajero

Perfil para ocupar el puesto

Nivel académico

Bachiller o técnico en administracion, contabilidad o afines
Curso de cajero

Experiencia laboral

Experiencia 1 afio como minimo de cajero en puestos similares
y/o supermercado

Conocimientos
necesarios

Conocimiento en ventas

Manejo de cajas registradoras.
Programas informaticos a nivel basico.
Manejo de POS.

Deteccion de billetes.

Habilidades
destrezas

y

Habilidades matematicas
Habilidades de comunicacion
Atencion al cliente.

Trabajo en equipo

Gestion del tiempo

Etica

Funciones

Apertura y cierre de la caja.

Registrar las operaciones diarias como entrada y salida
del dinero que se realizan en tienda.

Emitir boletas y factoras a requerimiento del cliente.
Recepcionar y cuidar los documentos de valor que
ingresan a la caja.

Cumplir las normas y procedimiento de seguridad
establecidos por la tienda.

Rendir cuentas al duefio o supervisor los movimientos
realizados en caja.

Cumplir cualquier actividad que designe el jefe.
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7. Diagnostico general

Analisis externo

An4lisis interno

Oportunidades (O)
O1. Crecimiento de la demanda
02. Incremento de la necesidad del consumidor
03. Ubicacion geografica de facil acceso
04. Expansion del negocio
05. Ofrecer nuevos productos y servicios

Amenazas (A)
Al. Inseguridad ciudadana
A2. Incremento de los precios
A3. Apertura de nuevas franquicias
Ad4. Huelgas promulgadas
AS. Aparicién de crisis sanitarias

Fortalezas (F)
F1. Ubicacion estratégica del local.
F2. Buena atencion al cliente.
F3. Productos variados.
F4. Cuentan con tecnologia avanzada
para brindar un buen servicio.
F5. Promociones en los productos.

Estrategias FO

FO1. Aprovechar la ubicacion estratégica y los
recursos de la empresa para promocionar los
productos y lograr atraer mds clientes en
beneficio del local. (F1, F4, F5, O1, O3)

FO2. Implementar nuevos productos para
diversificar lo que ofrecen para diferenciarse de
la competencia y asi poder captar y fidelizar a
nuevos clientes con la marca. (F3, O5)

Estrategias FA

FA1. Brindar buenas promociones en los productos
y precios accesibles para marcar la diferencia con
el servicio, con el objetivo de a los clientes y evitar
que se valla a la competencia. (F5, A2, A3)

FA2. Reajustar los precios en los productos que
ofrecen, con la finalidad de evitar pérdidas en el
negocio y continuar brindando un buen servicio
para satisfaccion del cliente. (F2, A2)

Debilidades (D)
D1. Falta de garantia en los productos
D2. Mucha competencia alrededor
D3. Falta de estrategia de mercadotecnia
D4. Poco personal cuando hay alta
demanda
DS5. Falta de capacitacion al personal

Estrategias FA

DO1. Realizar un plan de mercadotecnia e
implementarlo para lograr la atraccion de
clientes e incrementar las ventas, con la
finalidad de conseguir a largo plazo la expansion
y crecimiento del negocio. (D2, D3, O4)

DO2. Otorgar garantias en los productos como
estrategia, para captar clientes nuevos y clientes
de la competencia, aprovechando sus
necesidades para fidelizarlos con la marca. (D1,
D2, 02)

Estrategias DA

DAI. Realizar planes de capacitacion al personal
sobre medidas de seguridad para que puedan actuar
de forma adecuada ante cualquier situacion, esto a
fin de evitar dafios en el personal y en el negocio.
(D4, D5, A1)

DAZ2. Desarrollar planes estratégicos para que la
empresa pueda prevenir y enfrente cualquier
situacion, esto con la finalidad de evitar que se
generen perdidas en el negocio y lograr que
continllen con sus operaciones con normalidad.
(D4, A4, AS)
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8. Indicadores de gestion

Indicado | Problema Causas Consecuencia
r
Garantia | E1 51.47% | Desconocimiento de | La falta de conocimiento puede
de cliente | las obligaciones que | provocar  demandas  judiciales,
manifestaro | se tiene cuando | causada por la mala recomendacion
n que la | comercializa un bien | de los clientes, generando mala
empresa a | o servicio. reputacion al negocio y perdida
veces ofrece econdmicas.
garantia en | Evitar dafios, | Pérdida de clientes potenciales y
los negligencias y fraude | fieles, generada por la insatisfaccion
productos provocado de una mala experiencia de compra,
que brinda | intencionalmente por | por influencia y/o a consecuencia de
el cliente. los malos usuarios.
Falta de compromiso | Pérdida de confianza del cliente con
y evitar que se | la marca, generando que se lleve una
generen costos | mala  experiencia de compra,
adicionales para la | provocando mala reputacion y un
empresa. descenso en las ventas del negocio.
Servicio | El 44.12% | Promesas falsas y/o | Dafios en la reputacion de la empresa,
esperado | de cliente | publicidad engafosa | provocando pérdida de clientes y
afirmaron que no son | descenso en las ventas.
que el | cumplidas.
servicio Carencia de personal | Insatisfaccion en los clientes producto
percibido a | capacitado para | del mal  servicio  percibido,
veces brindar un adecuado | provocando preferencia por
cumple con | servicio. competencia sobre la marca.
lo esperado | Desconocimiento de | Inconformidad con el producto y
las preferencias y | servicio adquirido, ya que no se les
necesidades de los | brinda una atencion personalizada de
clientes para | acuerdo a sus gustos, lo cual, ha
ofrecerle el producto | repercutido que no se logre cumplir
adecuado. con las expectativas que tienen.
Precio | El 45.59% | Cambios en la | Descenso en las ventas porque los
de cliente | economia y/o | clientes llegan a sustituir los
indicaron inflacion que | productos de la marca sobre una mas
encontrarse | provoca el alza de los | econdémica.
conformes a | precios del producto.
veces con | Buscar ganar demds | Abandono de clientes hacia la marca,
los precios | con los productos | prefiriendo a la competencia porque
que ofrecen | que  ofrecen en | ofrecen precios mas comodos y
en los | comparacion con la | accesibles al mercado.
productos competencia.

Producto de mala
calidad que no
justifican el precio
ofrecido.

Insatisfacciéon y molestias en los
clientes, provocando mala reputacion
de la empresa
porque consideran que la calidad de
los productos no esta acorde al valor
de la mismas.
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9. Problemas

Problema

Surgimiento de problema

El 51.47% de cliente
manifestaron que la empresa
a veces ofrece garantia en los
productos que brinda

Desconocimiento de las obligaciones que se tiene
cuando comercializa un bien o servicio.

Evitar dafios, negligencias y fraude provocado
intencionalmente por el cliente.

Falta de compromiso y evitar que se generen costos
adicionales para la empresa.

El  44.12% de cliente
afirmaron que el servicio
percibido a veces cumple con
lo esperado

Promesas falsas y/o publicidad engafiosa que no son
cumplidas.

Carencia de personal capacitado para brindar un
adecuado servicio.

Desconocimiento de las preferencias y necesidades
de los clientes para ofrecerle el producto adecuado.

El 4559% de cliente
indicaron encontrarse
conformes a veces con los
precios que ofrecen en los
productos

Cambios en la economia y/o inflaciéon que provoca
el alza de los precios del producto.

Buscar ganar demds con los productos que ofrecen
en comparacion con la competencia.

Producto de mala calidad que no justifican el precio
ofrecido.
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10. Establecer soluciones

Indicador | Problema Acciones de mejora
Garantia | E1 51.47% de | Otorgar garantias: Brindar garantia en los productos
cliente que las requieran e informar al cliente previo a la
manifestaron | adquisicion de las mismas para su conocimiento, con el
que la | objetivo de evitar inconvenientes futuros que puedan ser
empresa  a | perjudicial para la empresa; esto servird para ganar
veces ofrece | mayor confianza del cliente con la marca, consiguiendo
garantia  en | su retorno por el servicio claro brindado.
los productos | Control previo del producto: Identificar y realizar un
que brinda control previo de los productos que se estan vendiendo
a los clientes, para cerciorarse que se esté otorgando en
buen estado; ello a fin de evitar negligencias y reclamos
injustificados, garantizando de esta manera una venta
satisfactoria  para  satisfaccion del cliente y
posteriormente su recomendacion.
Politica de devolucion: Fomentar una politica de
devolucion de los productos en caso no se ofrezcan
garantias, esto con la finalidad de brindarle una opcion
al cliente en caso el producto no llegue a cumplir con lo
requerido; ello garantizard que el cliente se lleve una
percepcion  positiva de la marca, influyendo
positivamente en reputacion de la empresa.
Servicio | E144.12% de | Cumplimiento de promesa: Cumplir con las promesas
esperado | cliente hechas a los clientes a fin de ganar la confianza de los
afirmaron mismos, esto traerd una ventaja positiva porque se
que el | lograra la preferencia con la marca sobre Ila
servicio competencia; asi mismo, hard que mejore la reputacion
percibido a | del negocio contribuyendo a su posicionamiento y
veces cumple | crecimiento en el mercado.
con lo | Capacitacion: Brindar capacitaciones al personal
esperado periodicamente sobre la calidad en los servicios, con la
finalidad de conseguir de mejorar el servicio que se
brinda para lograr superar las expectativas de los
clientes, esto asegurara la satisfaccion para su retencion
y fidelizacién; influyendo positivamente para su
recomendacioén a favor de la empresa.
Identificar los gustos y preferencia de los clientes para
poder brindarles una atencion personalizada de acuerdo
a sus necesidades, esto con la finalidad de lograr superar
las expectativas y conseguir ser los tnicos proveedores
de su hogar.
Precio | E145.59% de | Regularizar los precios de los productos a acorde a la

cliente
indicaron
encontrarse
conformes a
veces con los

situacion economica del pais, de manera que se ofrezca
un precio justo a los clientes que no genere tampoco
perdida a la empresa, esto evitara que sustituyan la
marca logrando su continuacion con la misma, de esta
manera, aseguran su continuacion en el mercado.
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precios
ofrecen

que
en

los productos

Estudio de precios: Realizar un estudio de precios en
el mercado, con la finalidad de establecer un precio justo
a los productos y servicio que ofrecen que los diferencie
de la competencia; mientras mas comodo sea el precio
mayor serd la acogida de clientes, esto garantizara a
futuro el éxito empresarial.

Brindar productos de calidad que justifiquen el precio,
con la finalidad de evitar incomodidades en el cliente;
mientras el producto valga el precio correcto el
consumidor pagara sin pensarlo, ello ademas contribuira
a la satisfaccion del cliente asegurando su retorno al
establecimiento.
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11. Recursos para la implementacion de estrategias

N.?

Estrategias

Humanos

Tecnologico

Tiempo

Econdémicos

01

Otorgar garantias: Brindar garantia en los productos que las
requieran ¢ informar al cliente previo a la adquisicion de las
mismas para su conocimiento, con el objetivo de evitar
inconvenientes futuros que puedan ser perjudicial para la
empresa; esto servira para ganar mayor confianza del cliente

con la marca, consiguiendo su retorno por el servicio claro
brindado.

Duetio y/o
representante

Control previo del producto: Identificar y realizar un control
previo de los productos que se estan vendiendo a los clientes,
para cerciorarse que se esté otorgando en buen estado; ello a fin
de evitar negligencias y reclamos injustificados, garantizando
de esta manera una venta satisfactoria para satisfaccion del
cliente y posteriormente su recomendacion.

Politica de devolucion: Fomentar una politica de devolucion
de los productos en caso no se ofrezcan garantias, esto con la
finalidad de brindarle una opcioén al cliente en caso el producto
no llegue a cumplir con lo requerido; ello garantizara que el
cliente se lleve una percepcion positiva de la marca, influyendo
positivamente en reputacion de la empresa.

Computadora,
internet

Todos los
dias

$/.0.00

02

Cumplimiento de promesa: Cumplir con las promesas hechas
a los clientes a fin de ganar la confianza de los mismos, esto
traerd una ventaja positiva porque se lograra la preferencia con
la marca sobre la competencia; asi mismo, hard que mejore la
reputacion del negocio contribuyendo a su posicionamiento y
crecimiento en el mercado.

Dueiio y/o
representante

Computadora,
internet, proyector

Cada dos
meses

S/.500.00
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Capacitacion:  Brindar  capacitaciones al  personal
periddicamente sobre la calidad en los servicios, con la
finalidad de conseguir de mejorar el servicio que se brinda para
lograr superar las expectativas de los clientes, esto asegurara la
satisfaccion para su retencion y fidelizacion; influyendo
positivamente para su recomendacion a favor de la empresa.

Identificar los gustos y preferencia de los clientes para poder
brindarles una atencion personalizada de acuerdo a sus
necesidades, esto con la finalidad de lograr superar las
expectativas y conseguir ser los tnicos proveedores de su hogar.

03

Regularizar los precios de los productos a acorde a la situacion
econdmica del pais, de manera que se ofrezca un precio justo a
los clientes que no genere tampoco perdida a la empresa, esto
evitara que sustituyan la marca logrando su continuacién con la
misma, de esta manera, aseguran su continuacion en el
mercado.

Duetio y/o
representante

Estudio de precios: Realizar un estudio de precios en el
mercado, con la finalidad de establecer un precio justo a los
productos y servicio que ofrecen que los diferencie de la
competencia; mientras mas coémodo sea el precio mayor sera la
acogida de clientes, esto garantizara a futuro el éxito
empresarial.

Brindar productos de calidad que justifiquen el precio, con la
finalidad de evitar incomodidades en el cliente; mientras el
producto valga el precio correcto el consumidor pagara sin
pensarlo, ello ademas contribuird a la satisfaccion del cliente
asegurando su retorno al establecimiento.

Computadora,
internet

30 dias

S/.500.00

TOTAL

S/. 500.00
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12. Cronograma de actividades

en los productos que las requieran e
informar al cliente previo a la
adquisicion de las mismas para su
conocimiento, con el objetivo de evitar
inconvenientes futuros que puedan ser
perjudicial para la empresa; esto servira
para ganar mayor confianza del cliente
con la marca, consiguiendo su retorno
por el servicio claro brindado.

Control previo del producto:
Identificar y realizar un control previo
de los productos que se estan vendiendo
a los clientes, para cerciorarse que se
esté otorgando en buen estado; ello a fin
de evitar negligencias y reclamos
injustificados, garantizando de esta
manera una venta satisfactoria para
satisfaccion del cliente y
posteriormente su recomendacion.

Politica de devolucion: Fomentar una
politica de devolucién de los productos
en caso no se ofrezcan garantias, esto
con la finalidad de brindarle una opcién

N. Actividades Fecha Fecha Afio 2025
inicio termino Enero Febrero Marzo Abril
213 2(3(4|1|2 |3 213
01 | Otorgar garantias: Brindar garantia | 01/01/2025 | 30/04/2025 X | X XXX XXX X | X
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al cliente en caso el producto no llegue
a cumplir con lo requerido; ello
garantizara que el cliente se lleve una
percepcion positiva de la marca,
influyendo positivamente en reputacion
de la empresa.

02

Cumplimiento de promesa: Cumplir
con las promesas hechas a los clientes a
fin de ganar la confianza de los mismos,
esto traera una ventaja positiva porque
se lograra la preferencia con la marca
sobre la competencia; asi mismo, hara
que mejore la reputacion del negocio
contribuyendo a su posicionamiento y
crecimiento en el mercado.

Capacitacion: Brindar capacitaciones
al personal periddicamente sobre la
calidad en los servicios, con la finalidad
de conseguir de mejorar el servicio que
se brinda para lograr superar las
expectativas de los clientes, esto
asegurara la satisfaccion para su
retencion y fidelizacion; influyendo
positivamente para su recomendacion a
favor de la empresa.

Identificar los gustos y preferencia de
los clientes para poder brindarles una
atencion personalizada de acuerdo a sus
necesidades, esto con la finalidad de
lograr superar las expectativas y

30/01/2025

31/03/2025
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conseguir ser los tinicos proveedores de
su hogar.

03

Regularizar los precios de los
productos a acorde a la situacion
economica del pais, de manera que se
ofrezca un precio justo a los clientes
que no genere tampoco perdida a la
empresa, esto evitara que sustituyan la
marca logrando su continuacion con la
misma, de esta manera, aseguran su
continuacion en el mercado.

Estudio de precios: Realizar un
estudio de precios en el mercado, con la
finalidad de establecer un precio justo a
los productos y servicio que ofrecen
que los diferencie de la competencia;
mientras mas comodo sea el precio
mayor serd la acogida de clientes, esto
garantizara a futuro el éxito
empresarial.

Brindar productos de calidad que
justifiquen el precio, con la finalidad de
evitar incomodidades en el cliente;
mientras el producto valga el precio
correcto el consumidor pagara sin
pensarlo, ello ademas contribuird a la
satisfaccion del cliente asegurando su
retorno al establecimiento.

01/01/2025

31/01/2025
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VI. Conclusiones
Se determind que la calidad de servicio en la empresa es muy importante para
lograr su crecimiento y posicionamiento en el mercado; pero, se ha identificado que la
empresa en estudio viene presentando deficiencia en los servicios que brindan,
encontrandose falencias en las dimensiones confiabilidad y expectativas; el cual, esta
generando insatisfaccion en el clientes y provocando un descenso en las ventas debido a
que se esta perdiendo clientes: por tal motivo, se considera indispensable mejorar para

lograr la rentabilidad a largo plazo.

En la investigacion se describi6 las caracteristicas de los elementos tangibles en
la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, donde los clientes indicaron que el personal de
la tienda casi siempre tiene una apariencia pulcra y limpia; asi mismo, que las
instalaciones del establecimiento son visualmente atractivas y los equipos con los que

cuentan son modernos.

En la tesis se describi¢ las caracteristicas de la confiabilidad en la tienda de
abarrotes GD y Hnos S.A.C, donde los clientes manifestaron que el personal casi siempre
muestra un sincero interés en solucionar problemas que presentan en los servicios; asi
mismo, que concluyen con el servicio en el tiempo prometido; sin embargo, indicaron

que la empresa a veces ofrece garantias en los productos que ofrecen.

En el presente estudio se describio las caracteristicas de la capacidad de respuesta
en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, donde los clientes sefialaron que el personal
casi siempre brinda una atencion rapida y eficiente; asi mismo, tienen una comunicacion
asertiva y clara cuando brindan la atencidon y se muestran disponibles en atender las dudas

o consulta que tengan referente al servicio.

En su investigacion se definid las caracteristicas del rendimiento percibido en la
tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, los clientes mencionaron que el personal de la
tienda casi siempre tiene la capacidad necesaria para atender y asesorar; indicaron
también que desarrollan sus actividades eficientemente y que se encuentran satisfechos

con la puntualidad del servicio ofrecido.

En la tesis presente se defini6 las caracteristicas de las expectativas en la tienda
de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024, los clientes manifestaron que recomendarian

casi siempre la empresa ya que luego de sus visitas a la tienda estan satisfechos con la
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experiencia; sin embargo, indicaron que el servicio percibido a veces cumple con lo

esperado y que se encuentran conformes a veces con los precios de los productos.

Se elaboré una propuesta de mejora con el objetivo de mejorar las falencias
identificadas en la empresa, a través de la implementacion de las acciones estratégicas
brindadas sobre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente; los problemas hallados
fueron: la falta de garantia en los productos que ofrecen, el servicio percibido no logra
cumplir con lo esperado, los precios de los productos no siempre se estan acorde al
mercado, existen problema en el tiempo cuando hay mucha demanda; todos estos factores

estan repercutiendo en la satisfaccion.
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VII. Recomendaciones
Mejorar las falencias encontradas respecto a las variables calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, esto con el objetivo de fortalecer y lograr la excelencia en el
servicio que vienen brindando a los clientes para alcanzar la satisfaccion, esto garantizara
la fidelidad y lealtad de los usuarios con la marca contribuyendo a su crecimiento en el

mercado competitivo.

Cuidar los tangibles fisicos de la empresa ya que estas son importantes porque
influyen significativamente en la satisfaccion los clientes; si la empresa se muestra
atractiva lograra la captacion de mas usuarios y esto garantizard un incremento en las

ventas a favor de la empresa.

Ofrecer garantias y/o aplicar politicas de devolucion en ciertos productos, esto con
el objetivo de fortalecer la confianza y mejorar la lealtad en los clientes; ademas, hara que
mejore la reputacion de la empresa para mayor atraccion de clientes, logrando ser de sus

preferencias frente a los demas.

Proporcionar retroalimentacion al personal antes de iniciar sus funciones, esto con
la finalidad de asegurar que se proporcione un servicio rapido y eficiente que logre
cumplir con las expectativas de los clientes; ello lograra la satisfaccion en los usuarios

garantizando su recomendacion para beneficio de la empresa.

Brindar capacitacion perioddica sobre servicio al cliente al personal, con el fin de
potencializar sus habilidades y capacidades para alcanzar la excelencia y calidad en los
servicios que ofrecen, esto conseguira que el cliente tenga una experiencia de compra
satisfactoria contribuyendo a fortalecer su fidelizacion y largo plazo que la empresa logre

la rentabilidad.

Reajustar los precios en los productos sin comprometer la calidad, ello con la
finalidad de ofrecer precios competitivos para lograr la captacion y retencion de clientes,
convirtiéndolos en agentes potenciales para que publiciten gratuitamente la marca, esto

contribuira a que la empresa logre su posicionamiento en el mercado.

Implementar la propuesta de mejora donde se encuentran disefiados las acciones
correctivas, ello para mejorar las deficiencias encontradas en la calidad y lograr la
excelencia para ofrecer un mejor servicio, esto conseguira alcanzar la satisfaccion en los

clientes contribuyendo al crecimiento de la empresa.
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Anexos

Anexo 01: Carta de recojo de datos

Chimbote, 21 de diciembre del 2024

Senor/a:

GIANCARLO FERNANDEZ ROJAS
GD Y HNOS S.A.C.

Presente.-

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacion formal para llevar a cabo una investigacion titulada MEJORA DE LA
CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA TIENDA DE
ABARROTES GD Y HNOS S.A.C, LIMA 2024, con la linea de investigacion , que involucra
la recoleccion de informacién/datos en CLIENTES, a cargo de LIZETH ROSSMERY RUA
CUENCA, perteneciente al PROGRAMA DE ESTUDIO DE CENTRO DE IDIOMAS -
INGLES, con DNI N° 72707666, durante el periodo de 17-09-2024 al 12-12-2024.

La investigacidn se llevard a cabo siguiendo altos estdandares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados seran utilizados inicamente para los fines
de la investigacion.

Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial
consideracion.

Atentamente.

GD & HNOS. S.A.C.

Dr. NILO VELASQUEZ CASTILLO ),
“oordi sti0 restizacio CARLO FERNANDQ FERNANDEZ ROVAS
Coordinador de Ge:tion de Investigacion GIAN EERENTE GENERAL
Je220112

d I'Q.* www,uladech.edu.pe/

Ir. Tumbes N* 247 - Centre ¥ ra - Chimbote, Peru
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Anexo 02: Documento de autorizacion para el desarrollo de la investigacion

GD & HRNOS. S.A.C

Venta de abarrotes general

"Ano del bicentenario, de la consolidacion de nuestra independencia, y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho"

Lima, 12 de noviembre del 2024

CARTA N° 001-2024

Dr:
NILO VELASQUEZ CASTILLO
Coordinador de Gestion de investigacion

ASUNTO 2 SOBRE LA SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA
LLEVAR A CABO UNA INVESTIGACION EN LA
TIENDA DE ABARROTES GD & HRNOS. S.A.C.

REFERENCIA > a) CARTA N° 0000001919-2024-CGI-VI-ULADECH

A través del presente reciba un cordial saludo a nombre del SR. GIANCARLO
FERNANDO FERNANDEZ ROJAS, duefio y representante de la tienda de abarrotes GD
Y HRMANOS. S.A.C., con DNI 76820712; en atencion al documento de la referencia a),
en donde solicita autorizacion formal para llevar a cabo la investigacion titulada
MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA TIENDA DE ABARROTES GD Y HNOS S.A.C, LIMA 2024; el
mismo que involucra la recoleccion de informacién/datos, a cargo de la estudiante
LIZETH ROSSMERY RUA CUENCA, con codigo estudiantil: 3111191191,
perteneciente a la Escuela Profesional de la Carrera Profesional de ADMINISTRACION,
con DNI N° 72707666, durante el periodo comprendido del 17-09-2024 al 20-12-2024.

Autorizo la recopilacion de datos a los clientes de la tienda de abarrotes GD Y
HNOS. S.A.C., siguiendo altos estandares éticos y confiables.

Sin méas a que referirme, agradezco y firmo esta carta como sefal de
conformidad y autorizacion.

Atentamente:

=D & HNOS. S.A.C.
> FERNANDO FERNANDEZ ROVAS
JERENTE GENERAL

("4
720320312
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Anexo 03: Matriz de consistencia

Titulo: Mejora de la calidad de servicio para la satisfaccion del cliente en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGI
A

Problema general

- ¢ Cuales son las caracteristicas de la mejora de
la calidad de servicio para la satisfaccion del
cliente en la tienda de abarrotes GD y Hnos
S.A.C, Lima 2024?

Problemas especificos

- (Cudles son las caracteristicas de los
elementos tangibilidad en la tienda de
abarrotes GD y Hnos S.A.C, Lima 2024?

- (Cudles son las caracteristicas de la
confiabilidad en la tienda de abarrotes GD y
Hnos S.A.C, Lima 20247

- (Cudles son las caracteristicas de la capacidad
de respuesta en la tienda de abarrotes GD y
Hnos S.A.C, Lima 2024?

- (Cudles son las caracteristicas del rendimiento
percibido en la tienda de abarrotes GD y Hnos
S.A.C, Lima 2024?

- (Cudles son las caracteristicas de las
expectativas en la tienda de abarrotes GD y
Hnos S.A.C, Lima 2024?

- ¢ Cudl es propuesta de un plan de mejora de la
calidad de servicio para la satisfaccion del
cliente en la tienda de abarrotes GD y Hnos
S.A.C, Lima 2024?

Objetivo general

- Determinar las caracteristicas de la mejora de
la calidad de servicio para la satisfaccion del
cliente en la tienda de abarrotes GD y Hnos
S.A.C, Lima 2024.

Objetivos especificos

- Describir las caracteristicas de los elementos
tangibles en la tienda de abarrotes GD y Hnos
S.A.C, Lima 2024

- Describir las caracteristicas de la confiabilidad
en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C,
Lima 2024

- Describir las caracteristicas de la capacidad de
respuesta en la tienda de abarrotes GD y Hnos
S.A.C, Lima 2024

- Definir las caracteristicas del rendimiento
percibido en la tienda de abarrotes GD y Hnos
S.A.C, Lima 2024

- Definir las caracteristicas de las expectativas
en la tienda de abarrotes GD y Hnos S.A.C,
Lima 2024

- Elaborar una propuesta de un plan de mejora
de la calidad de servicio para la satisfaccion
del cliente en la tienda de abarrotes GD y Hnos
S.A.C, Lima 2024

En la presente
investigacion no se
formulé hipdtesis por
ser un estudio de
alcance  descriptivo.
Tal como manifiestan
los autores (Espinoza
et al.,, 2023) en las
investigaciones

descriptivas porque se
estudia al fendmeno en
el contexto natural
para describirlos; solo
en casos que se desee
pronosticar un valor o
hecho de  puede
plantear una hipotesis.

Variable 1:

Calidad de

servicio

Dimensiones:

e Elementos
tangibles

e Confiabilidad

e Capacidad de
respuesta

Variable 2.

Satisfaccion del

cliente

Dimensiones:

e Rendimiento
percibido

e Expectativas

Tipo: Cuantitativo
Nivel: Descriptivo
— de propuesta

Diseiio: No
experimental -
transversal
Poblacién y
muestra:

Poblacion: Cliente
de la tienda de
abarrotes GD vy
Hnos S.A.C, Lima
2024.

Muestra: 68
clientes de la tienda
de abarrotes GD y
Hnos S.A.C, Lima
2024.

Técnica e
instrumento:
Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
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Anexo 04: Instrumento de recoleccion de informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

FACULTA DE CIENCIAS E INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES

El presente cuestionario tiene como objetivo recopilar informaciéon de las variables la
calidad de servicio para la satisfaccion del cliente en la tienda de abarrotes GD y

Hnos S.A.C, Lima 2024

Instrucciones: A continuacion, le presentamos las preguntas, se les solicita que frente a

ellas exprese su opinidon personal, marcando con un aspa (X) aquella que mejor exprese
su punto de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

Respecto a la variable: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Marque con una (x) dentro del recuadro segiin corresponda su apreciacion

Nunca (1) Muy pocas Algunas veces | Casi siempre Siempre (5)
veces (2) ) 4)
N.° items Alternativa
V1: Calidad de servicio

D1: Elementos tangibles (Instalaciones, equipos, apariencia del personal)

01 | Consideras que las instalaciones fisicas de la tienda son |1 |2 |3 |45
visualmente atractivas

02 | Consideras que los equipos con los que cuenta la empresason | 1 |2 |3 |4 |5
modernos

03 | Con que frecuencia el personal tiene una apariencia pulcray |1 |2 |34 |5
limpia

D2: Confiabilidad (tiempo prometido, solucion de problemas, garantia)

04 | Con que frecuencia los trabajadores de la tienda concluyencon | 1 |2 |3 |4 |5
el servicio en el tiempo prometido

05 | Consideras que el personal presenta sincero interés en solucionar
los problemas que se presenten en el servicio

06 | Que tan frecuente, la empresa ofrece garantia en los productos
que brindan en la tienda

D3: Capacidad de respuesta (atencion rapida, disponibilidad, personal

capacitado)

07 | Con que frecuencia el personal brindan una atencién rapiday |1 |23 (4|5
eficiente

08 | Considera que los trabajadores muestran disponibilidad para | 1 |2 |3 |4 |5
atender cualquier duda o consulta que tenga en el servicio
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09

Considera que el personal muestra una comunicacion asertiva
y clara cuando brindan la atencién

V2: Satisfaccion del cliente

D1: Rendimiento percibido (desempeiio del personal, capacidad, puntualidad)

01 | Consideras que el personal muestra un desempeiio eficienteen | 1 |2 |3 |4 |5
el desarrollo de sus actividades

02 | Considera que los trabajadores cuentan con la capacidad |1 |2 |3 |4 |5
suficiente para atender y asesorar a los clientes

03 | Con que frecuencia te encuentras satisfecho con la puntualidad
en los servicios que brindan

D3: Expectativas (servicio esperado, precio, experiencia, recomendacion)

04 | Con que frecuencia el servicio percibido cumple con lo |12 |34 ]|5
esperado

05 | Con que frecuencia te encuentras conforme con los preciosde | 1 |2 |3 |4 |5
los productos

06 | Con que frecuencia te encuentras satisfecho con tu experiencia | 1 |2 |3 |4 |5
luego de visitar la tienda

07 | Luego de tu experiencia en la empresa recomendarias aamigos | 1 |2 |3 |4 |5
y/o familiares

Gracias por su participacion.......

107




Anexo 05: Ficha técnica de los instrumentos

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Yuly Yolanda Morillo Campos
N° DNI/ CE: 33263862 Edad: 51 afios

Teléfono / celular: 985967896 Email: yymorillo@gmail.com

Titulo profesional: Licenciada en Administracion
Grado académico: Magister (X) Doctorado:
Especialidad: Gestion Publica

Institucion que labora: Asesora académica independiente

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA TIENDA DE ABARROTES GD Y HNOS S.A.C, LIMA 2024

Autor(es): Rua Cuenca, Lizeth Roosmery
Programa académico:

Facultad de Ciencias e Ingenieria Escuela Profesional de Administracion

P
7 Yow/le (
. )V-,,;
ﬁy“iift}' Yoldnda Morulo Campos
UCE"‘*CM% EN ADMINISTRACION
_/CLAD N° 01359

Firma

Huella digital
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Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister:

Yuly Yolanda Morillo Campos

Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona
para hacer de su conocimiento que yo: Riia Cuenca, Lizeth Roosmery, identificado con
DNI N.° 72707666, egresado del programa académico de Administracion de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion
de mi instrumento de recoleccidon de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su

participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA TIENDA DE ABARROTES GD Y HNOS

S.A.C, LIMA 2024, y envio a Ud. el expediente de validacién que contiene:

Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
Carta de presentacion

Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz de consistencia

Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

e
Rua Cuenca, Lizeth Roosmery,
DNI N.° 72707666
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FICHA DE VALIDACION*
TITULO: MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA TIENDA DE ABARROTES GD Y
HNOS S.A.C, LIMA 2024

Variable 1: Calidad de servicio Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Elementos tangibles No No No Observaciones
Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple

1 | Consideras que las instalaciones fisicas de la tienda X X X

son visualmente atractivas
2 | Consideras que los equipos con los que cuenta la X X X

empresa son modernos
3 | Con que frecuencia el personal tiene una apariencia X X X

pulcra y limpia

Dimension 2: Confiabilidad

4 | Con que frecuencia los trabajadores de la tienda X X X
concluyen con el servicio en el tiempo prometido

5 | Consideras que el personal presenta sincero interés en X X X
solucionar los problemas que se presenten en el
servicio

6 | Que tan frecuente, la empresa ofrece garantia en los X X X

productos que brindan en la tienda

Dimension 3: Capacidad de respuesta

7 | Con que frecuencia el personal brindan una atencion X X X
rapida y eficiente
8 | Considera que los trabajadores  muestran X X X

disponibilidad para atender cualquier duda o consulta
que tenga en el servicio

9 | Considera que el personal muestra una comunicacion X X X
asertiva y clara cuando brindan la atencion.

Variable 2: Satisfaccion del cliente
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Dimension 1: Rendimiento percibido

Consideras que el personal muestra un desempefio X X
eficiente en el desarrollo de sus actividades

Considera que los trabajadores cuentan con la X X
capacidad suficiente para atender y asesorar a los

clientes

Con que frecuencia te encuentras satisfecho con la X X
puntualidad en los servicios que brindan

Dimensién 2: Expectativas

Con que frecuencia el servicio percibido cumple con X X
lo esperado

Con que frecuencia te encuentras conforme con los X X
precios de los productos

Con que frecuencia te encuentras satisfecho con tu X X
experiencia luego de visitar la tienda

Luego de su experiencia en la empresa lo X X
recomendarias a amigos y/o familiares

Recomendaciones: ...Instrumento aplicable........................
Opinion de experto:  Aplicable (X))  Aplicable después de modificar ()
Nombres y Apellidos de experto: Mgtr. Yuly Yolanda Morillo Campeos..............

Ay 74 . s ,
~ Frow/lo nﬁ
MMMMM L. =
[ SRS 4o
Mg Vuly Yoldnda Monllo Campos
ﬁcz;lcmﬂi EN ADMINISTRACION
_/CLAD N° 01359

Firma
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Ficha de Identificacion del Experto

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: ROBERT RUBIO CASTILLO
N° DNI/ CE: 32888279 Edad: 52 afios

Teléfono / celular: 985964848 Email: Robert.rubio.castillo@hotmail.com

Titulo profesional: Licenciado en Administracion
Grado académico: Magister (X) Doctorado:
Especialidad: Administracion

Institucion que labora: Essalud

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA TIENDA DE ABARROTES GD Y HNOS S.A.C, LIMA 2024

Autor(es): Rua Cuenca, Lizeth Roosmery
Programa académico:

Facultad de Ciencias e Ingenieria Escuela Profesional de Administracion

o

()3

10X -

ME. ROBERT RUBIO CASTILLO
LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD N° 01358

.
A
N

Firma Huella digital
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Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Magister: ROBERT RUBIO CASTILLO
Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona
para hacer de su conocimiento que yo: Riia Cuenca, Lizeth Roosmery, identificado con
DNI N.° 72707666, egresado del programa académico de Administracion de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion
de mi instrumento de recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su
participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA TIENDA DE ABARROTES GD Y HNOS
S.A.C, LIMA 2024; y envio a Ud. el expediente de validacién que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

Rua Cuenca, Lizeth Roosmery
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FICHA DE VALIDACION*
TITULO: MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA TIENDA DE ABARROTES GD Y
HNOS S.A.C, LIMA 2024

Variable 1: Calidad de servicio Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Elementos tangibles No No No Observaciones
Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple

1 | Consideras que las instalaciones fisicas de la tienda X X X

son visualmente atractivas
2 | Consideras que los equipos con los que cuenta la X X X

empresa son modernos
3 | Con que frecuencia el personal tiene una apariencia X X X

pulcra y limpia

Dimension 2: Confiabilidad

4 | Con que frecuencia los trabajadores de la tienda X X X
concluyen con el servicio en el tiempo prometido

5 | Consideras que el personal presenta sincero interés en X X X
solucionar los problemas que se presenten en el
servicio

6 | Que tan frecuente, la empresa ofrece garantia en los X X X

productos que brindan en la tienda

Dimension 3: Capacidad de respuesta

7 | Con que frecuencia el personal brindan una atencion X X X
rapida y eficiente
8 | Considera que los trabajadores  muestran X X X

disponibilidad para atender cualquier duda o consulta
que tenga en el servicio

9 | Considera que el personal muestra una comunicacion X X X
asertiva y clara cuando brindan la atencion.

Variable 2: Satisfaccion del cliente
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Dimension 1: Rendimiento percibido

Consideras que el personal muestra un desempefio X X
eficiente en el desarrollo de sus actividades

Considera que los trabajadores cuentan con la X X
capacidad suficiente para atender y asesorar a los

clientes

Con que frecuencia te encuentras satisfecho con la X X

puntualidad en los servicios que brindan

Dimensién 2: Expectativas

Con que frecuencia el servicio percibido cumple con X X
lo esperado

Con que frecuencia te encuentras conforme con los X X
precios de los productos

Con que frecuencia te encuentras satisfecho con tu X X
experiencia luego de visitar la tienda

Luego de su experiencia en la empresa lo X X

recomendarias a amigos y/o familiares

Recomendaciones: ...Conforme, aplique el Instrumento .....................
Opinion de experto:  Aplicable (X )  Aplicable después de modificar ( )  Noaplicable ()

Nombres y Apellidos de experto: Mgtr. Robert Rubio Castillo............ DNI ...32888279...
(e
\..,,.-"‘ifi &*E”L X -

ME. ROBERT RUBIO CASTILLO
LICENCIADO EN ADMINISTRACION
CLAD N° 01358

Firma Huella digital
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Ficha de Identificacion del Experto

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Miguel Angel Limo Vasquez
N° DNI/CE: 18215927 Edad: 46 afios
Teléfono / celular: 949853330 Email: mlimov@uladech.edu.pe

Titulo profesional: Licenciado en Administracion
Grado académico: Magister Doctorado: (X)
Especialidad: Administracion

Institucion que labora: Uladech

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA TIENDA DE ABARROTES GD Y HNOS S.A.C, LIMA 2024

Autor(es): Rua Cuenca, Lizeth Roosmery
Programa académico:

Facultad de Ciencias e Ingenieria Escuela Profesional de Administracion

Dr Miguel A. Limo Vasquez
DNI: 18215927 -
CLAD 04926

Firma Huella digital
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Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Magister:

Miguel Angel Limo Vasquez

Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona
para hacer de su conocimiento que yo: Riia Cuenca, Lizeth Roosmery, identificado con
DNI N.° 72707666, egresado del programa académico de Administracion de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion
de mi instrumento de recoleccidon de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su

participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA TIENDA DE ABARROTES GD Y HNOS

S.A.C, LIMA 2024; y envio a Ud. el expediente de validacién que contiene:

Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
Carta de presentacion

Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz de consistencia

Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

Rua Cuenca, Lizeth Roosmery
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HNOS S.A.C, LIMA 2024

FICHA DE VALIDACI()N*
TITULO: MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA TIENDA DE ABARROTES GD Y

Variable 1: Calidad de servicio Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Elementos tangibles No No No Observaciones
Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple
1 | Consideras que las instalaciones fisicas de la tienda X X X
son visualmente atractivas
2 | Consideras que los equipos con los que cuenta la X X X
empresa son modernos
3 | Con que frecuencia el personal tiene una apariencia X X X
pulcra y limpia
Dimension 2: Confiabilidad
4 | Con que frecuencia los trabajadores de la tienda X X X
concluyen con el servicio en el tiempo prometido
5 | Consideras que el personal presenta sincero interés en X X X
solucionar los problemas que se presenten en el
servicio
6 | Que tan frecuente, la empresa ofrece garantia en los X X X
productos que brindan en la tienda
Dimension 3: Capacidad de respuesta
7 | Con que frecuencia el personal brindan una atencion X X X
rapida y eficiente
8 | Considera que los trabajadores  muestran X X X
disponibilidad para atender cualquier duda o consulta
que tenga en el servicio
9 | Considera que el personal muestra una comunicacion X X X
asertiva y clara cuando brindan la atencion.
Variable 2: Satisfaccion del cliente
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Dimension 1: Rendimiento percibido

Consideras que el personal muestra un desempefio
eficiente en el desarrollo de sus actividades

Considera que los trabajadores cuentan con la
capacidad suficiente para atender y asesorar a los
clientes

Con que frecuencia te encuentras satisfecho con la
puntualidad en los servicios que brindan

Dimension 2: Expectativas

Con que frecuencia el servicio percibido cumple con
lo esperado

Con que frecuencia te encuentras conforme con los
precios de los productos

Con que frecuencia te encuentras satisfecho con tu
experiencia luego de visitar la tienda

Luego de su experiencia en la empresa lo
recomendarias a amigos y/o familiares

Recomendaciones: ... APLICABLE .....................
Opinion de experto:  Aplicable (X)) Aplicable después de modificar ( )
Nombres y Apellidos de experto: Miguel Angel Limo Visquez

Dr Miguel A. Limo Vasquez
DNI: 18215927
CLAD 04926

Firma

No aplicable ( )
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Calidad de servicio

Encuestallterns |iterns| lternz| tems|lterns | temnz | ternz| terms| ez Suma

Sujeto 1 4 3 4 4 3 3 3 4 = 33

Sujeto 2 3 3 4 ] 4 3 q 4 4 3

Sujeto 3 ] ] ] 3 ] i 3 i z 36

Sujeto 4 4 3 4 4 3 3 4 4 = 34

Sujeto b 4 5 4 3 4 3 4 4 4 35

Sujeto B 3 3 3 3 3 3 q 4 4 30

Sujeto 7 3 2 3 ] ] i 3 5 5 35

Sujeto 8 5 5 4 4 5 3 3 4 4 37

Sujeto 9 4 4 4 5 3 5 4 g 4 38

Sujeto 10 5 4 4 4 4 4 3 [ 4 36

Sujeto 11 4 3 2 3 4 3 3 i 5 K

Sujeto 12 5 4 4 5 4 5 5 4 = 4

Sujeto 13 4 2 4 5 2 3 3 g 4 32

Sujeto 14 ] 5 5 5 4 al 5 q 5 43

Sujeto 15 3 4 4 5 4 3 i 5 5 3T » r

Suetoe| 5 | 4 | 6 | 4 [ 5 | 4 |5 |5 | a 41 K Y Vi

Suetol7| 4 | 5 | 4 | 5 [ 65 [ 5] 4 45 41 X=— v

Suew| 5 | 4 | 5 | 4 [ 4 5| ¢ |5 |3 33 K-—1 Vt

Sujeto13]| 4 4 4 4 4 3 q 5 g 36

Sujeto20] & 5 5 5 3 4 4 4 = 40

Sujeto 21 3 2 5 3 3 3 z g 3 29 Ranro Confiabilidad

SuiEtD 22 5 3 2 2 3 4 4 3 4 30 0.53a Iﬁl'lllls Confiabilidad nula

SuiEtD 23 al ] 4 4 4 L) 5 5 3 33 0.54 a 0.59 Confiabilidad baja

Sujeto24] & 5 5 3 4 2 5 g 4 33 0.60 a 0.65 Confiable

Sujeto 25 5 4 i 3 2 2 1 2 a3 25 0.66 a 0.71 Muy confiable

Sujeto 26 4 5 4 1 4 4 dq 3 4 33 . 0.71 a 0.99 I".?«'('I.‘r"ull-rf.'nn!iahipdad

SuiEtD o7 R 5 5 Fl Fl 3 1 4 3 = 1 Confiabilidad perfecta

Sujeto 28| 2 5 4 3 3 5 3 4 4 33

Sujeto29] 4 4 4 4 4 3 3 3 3 Iz

Suetosd| 5 | 4 | 1| 3 | 2 | 3| 3|3 | = 76 2 (s belersumitoria)

Sujeto 31| 4 4 4 4 4 3 q 4 4 35 o (Alfa) = 0.6288431—

Sujeto 32| 4 5 5 4 5 3 3 4 4 37 K (Numero de ltems) = 9

S'—‘!Et':' 43| 4 5 d 4 4 3 d 4 4 24 Vi (Varianza de cada Items) = 6.5147059

gﬂ}iﬁﬂ gg g g E E ; i ; : g g; Vt (Varianza Total) = 14771626

Sujeto 36| 3 4 4 4 4 3 3 4 4 33

Sueto 37| 5 5 5 4 3 3 4 5 4 34

Sujeto 38] 4 4 4 4] 4 4 ) 4 2 33 : " : P An

S T T I TS T4 T4 T34 T4 4 = Para variable Cal}dad de servicio

Sujeta 40| 3 3| 3 5 4 4 a4 a]-s 5 se encuesto a 68 clientes de la tienda

Suetodl] 5 L 4 1 4 | 4 L5 1 31 2 51 4| 34 de abarrotes GD y Hnos S.A.C; la

Sujeto 42| & 4 4 4 3 ! q [ 5 a7 . R

Suends] 5 | 2 | 3 1 4 | 4 [ 4 4] a5 5 prueba de confiabilidad aplicada

§Uiet0 j; j j i g i ; 4 | 4| 3 34 arrojo un valor del 0.628; por lo que,
Ujeta 3 ] d 34

ST A N I N A - A W A A 35 se concluye que el grado de

Sujeto 47| 3 el a3l 3 33| 3|4 3 confiabilidad del instrumento es

Sujeto 48] & 4 4 4 4 4 3 g = 38

Sujeto 43| 4 5 4 3 4 4 4 S 4 a7 confiable.

Sujetob0] & 4 4 3 4 3 i 3 4 Jd

Sujeto51] 3 4 4 3 4 3 3 4 Z 30

Sujeto b2 & 5 4 4 3 3 4 3 4 35

Sujetob3] 4 4 ] 4 4 3 z z 4 3z

Sujetobd] 4 3 4 3 4 i q i 5 35

Sujeto 58] 4 4 3 4 4 L) q 4 5 36

SujetoBE| 3 4 4 5 3 3 4 3 4 33

Sujetob7] 5 4 3 1 4 3 3 3 4 30

Sujeto bl 4 4 4 4 4 i q 3 5 36

Sujeto 53] 4 ] 4 4 ] 3 3 3 g 35

Sujeto B0 4 5 4 5 3 4 4 4 = 38

Sujeto B1 ] ] 3 4 2 3 3 3 4 3z

Sueto B2 1 4 4 4 4 2 3 3 5 30

Sujeto B3] 3 3 3 2 4 4 4 4 4 K1l

SujetoB4| 4 4 4 4 4 3 3 3 4 33

SujetoBR| 2 3 3 2 1 4 q 3 3 25

SujetoBE| 3 4 4 4 4 3 z z z 28

Sujeto 57| 4 5 4 4 4 3 5 2 = 36

SujetoB8| & 4 4 5 3 5 5 5 5 4

Variamza | 0.73% 073 071 083 067 054 075 071 063
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Satisfaccion del cliente

E ncuestad lterns Jitemns | verns | vernis | vems [ verms [Items | Suma

Sujeto 1 q 4 5 5 3 3 3 27

Sujeto 2 3 4 5 q 2 3 4 25

Syjeto 3 q 5 5 q 4 4 3 23

Syjeto 4 5 3 q 2 2 3 4 23

Sujeto b 5 2 5 5 3 4 4 28

Sujeto B q 4 3 3 3 4 5 25

Sujeto ¥ q 3 3 3 4 5 5 27

Sujeto 8 q 4 5 5 3 5 5 a1

Sujeta 9 5 4 q 3 4 4 5 23

Sujeta 10 q 3 5 q 3 5 5 23

Sujeto 11 5 4 q 3 4 4 5 29

Sujeto 12 4 5 5 5 z 5 4 30

Sujeto 13 5 4 z z 3 4 4 24

Sujeto 14 5 5 5 5 5 5 5 35 K Y Vi

Sujeto 15 4 4 5 5 5 4 5 32 = — |1 — o iy

Sujeto 16 4 4 5 5 5 4 4 Y K—-1 Vit

Sujeto 17 5 5 4 5 5 5 4 33

Sujeto 18 4 4 2 3 3 4 4 24

Su!EtD 13 2 o ] 3 3 4 ] 30 Rango Confiabilidad

5u|EtD 2|:| 3 4 4 z 3 4 =) 23 0.53 a menos Confiabilidad nula
Sujeto 21 5 5 5 ] 5 5 4 32 0.54 a 0.59 Confiabilidad baja

5ui eto 22 d 5 g g 5 5 5 S {I.(‘:l) a0.65 Confiable
Sueto23] 5 [ ¢ [ 5 T aTalsTal | |—50H0G0 e oah ]
Sujeto 24 d 3 3 3 3 3 5 Jila] 1 Confiabilidad perfecta
Sujeo 25| 5 4 5 4 5 4 4 31

Sujeta 26| 5 4 4 3 3 4 4 27 I (simbolo sumatoria)

Sujeto 27 2 5 5 3 4 3 3 25 o (Alfa) = 0.620549
Sujeto 28 o 4 o 3 3 5 4 27 K (Numero de ltems) = 7
SU!Et':' 29 S 3 S 4 4 4 o 30 Vi (Varianza de cada Items) = 45080017
Sujeto 30| 4 5 4 3 3 5 4 | 28 Vt (Varianza Total) = 9.6304066
Sujeto 3 5 5 q 3 4 4 4 23

Sujeto 32 q 5 5 q 4 4 4 a0

Sujeto 33 q 4 5 5 5 5 5 33

23:2:2 g; E g : g g g E gg Para variable "Satisfaccion del
Sujeto 36| 5 q 4 4 5 q 5 31 cliente" se encuesto a 68 clientes de J
Sieto 37| 5 2 B N~ 4 3 4 | a0 la tienda de abarrotes GD y Hnos
Sujeto 38 q 3 5 3 5 5 3 28 -
Sujeto 39 [ 3 d 3 4 3 4 25 SAC, la prueba de confiabilidad
Sujeto 40 4 51 4 4 4 4 4 | 23 aplicada arrojo un valor del 0.620;
Sujeto 41 q 5 q 3 3 3 5 27

Suetndz| 5 2 ) = o 1 ) - por lo que, se concluye que el grado
Sujeta 43| 4 4 4 4 4 4 4 28 de confiabilidad del instrumento es
Sujeto 44| 5 3 3 q 3 4 q 26

Suietods| 4 | 5 | 4 | 3 | 4 | 3 | 3 | %6 confiable.

Sujeto 46| 5 4 4 4 3 4 3 27

Sujeto 47 4 4 5 3 3 3 4 26

Sujeto 48| 4 4 4 3 3 4 3 25

Sujeto 49| s 3 5 3 3 4 4 27

Sujeto 50| 4 4 5 4 3 3 4 27

Sujeto 51 ] 4 4 ] 3 3 3 2

Sujeto 52 5 ] 4 5 4 3 ] 30

Sujeto 53 4 4 5 q 3 3 z 25

Sujeto 54 4 3 4 o 3 4 ] 26

Sujeto 55 4 4 3 3 4 4 ] 26

Sujeto 56 3 3 4 o 4 3 ] 25

Sujeto &7 5 4 3 o 3 3 3 25

Sujeto 58 4 4 4 3 3 4 4 26

Sujeto 53 4 ] 4 o 3 3 5 28

Sujeto B0 4 ] 4 3 3 4 4 27

Sujeto A1 5 2 3 3 4 3 3 23

Sujeto 62 1 4 4 3 3 2 3 20

Sujeto 63 3 3 3 q 3 4 4 24

Sujeto 64 4 4 4 3 4 3 3 25

Sujeto 65 z 3 3 3 z 3 4 z20

Sujeto 66 3 4 4 z z 3 z z20

Sujeta 67 4 ) 3 q z 3 5 26

Sujeto 63 5 4 4 3 4 ) Al 30

“arianza | 0.684 053 0615 0707 072 061 0.555
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Anexo 06: Consentimiento informado u otros que corresponda a la investigacion

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el
proyecto de investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y
usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula
................................................................................................ y es dirigido
por, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es:

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara......... minutos
de su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y
anonima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere
ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede
formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través
de. o Si desea, también podrd escribir al correo
................................................... para recibir mayor informacion. Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Firma del participante: ...........oouiiiiiiiii i e

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion...eeeeeeeeseeeennsss
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DECLARACION JURADA

Yo, Lizeth Roosmery Rua Cuenca, identificada con DNI N° 72707666, con domicilio
Asoc. Villa los Warpas mz. F It 9, distrito de San Juan Bautista, Provincia Huamanga,
Departamento de Ayacucho.

DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicion de Bachiller con codigo 3111191191 de la Escuela Profesional de
Administracion Facultad de Ciencias e Ingenieria de la Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote, semestre académico 2024-11:

1. Que los Datos consignados en la tesis titulada MEJORA DE LA CALIDAD DE
SERVICIO PARA LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA TIENDA DE
ABARROTES GD Y HNOS S.AC, LIMA 2024. Son reales, no hubo
manipulacion ni fabricacion de resultados, todo lo que se presenta es real y
veridico.

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad

Lima, 25 de noviembre del 2024

%@

Lizeth Roosmery Rua Cuenca

DNI: 72707666
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