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Resumen

La investigacion establecié 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; el tipo de investigacién fue cuantitativo, nivel descriptivo, de
disefio no experimental de corte transversal, se tomd una poblacién de 50 clientes, para
recopilar informacion se aplicé la técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario
de 23 items en la escala de Likert. Los resultados de la variable calidad de servicio fueron:
El 100% de los clientes mencionaron que nunca la empresa cuenta con equipos de apariencia
moderna; El 68% de los clientes indicaron que siempre la empresa soluciona problemas; El
68% de los clientes manifestaron que rara vez la empresa cuenta con horarios de atencion
flexible. Los resultados para la variable la atencion al cliente: El 72% de los clientes
mencionaron que siempre la empresa muestra eficiencia y capacidad para disponer del
cliente; El 62% de los clientes mencionaron que siempre la empresa logra satisfacer sus
necesidades y expectativas; El 60% de los clientes mencionaron que nunca los trabajadores
atienden con actitud positiva. Se concluye que el duefio de la tienda tiene que mejorar la
infraestructura de su empresa para la visibilidad de sus productos ofrecidos para el cliente,
para ello aplicar capacitaciones para mejorar la atencion al cliente, planificando una buena
satisfacer a sus necesidades y también para solucionar sus dudas y consultas de manera

adecuada para seguir desempeifidndose en el mercado.

Palabras clave: Atencién al Cliente, Calidad de Servicio, Empresa, Eficiencia.



Abstract

The research established the General Objective: Establish the proposal to improve
service quality as a relevant factor for customer service in the Don Lucho grocery store,
Sullana 2024; The type of research was quantitative, descriptive level, non-experimental
cross-sectional design, a population of 50 clients was taken, to collect information the survey
technique was applied and as an instrument a 23-item questionnaire on the Likert scale. The
results of the service quality variable were: 100% of the clients mentioned that the company
never has modern-looking equipment; 68% of customers indicated that the company always
solves problems; 68% of customers stated that the company rarely has flexible opening
hours. The results for the customer service variable: 72% of the customers mentioned that
the company always shows efficiency and ability to serve the customer; 62% of clients
mentioned that the company always manages to satisfy their needs and expectations; 60%
of clients mentioned that workers never serve with a positive attitude. It is concluded that
the store owner has to improve the infrastructure of his company for the visibility of his
products offered to the customer, to do so apply training to improve customer service,
planning a good way to satisfy their needs and also to solve their problems. doubts and

queries appropriately to continue performing in the market.

Keywords: Customer Service, Quality of Service, Company, Efficiency.



I. Planteamiento del problema

En la actualidad, la calidad de servicio Moya (2016) menciona que para las empresas
alcancen los objetivos que se marcan en la rentabilidad y crecimiento, estas deben conocer
sus fortalezas y debilidades e identificar las herramientas necesarias para la atencion al
cliente en el mercado, estudiar y conocer a los clientes y consumidores disconformes
especialmente con los servicios que se le brindan. Por ende, cuando tenemos perseverancia
en la insatisfaccion de los clientes, es esencial conocer sus necesidades para lograr entender
que es lo que les agrada y lo que no. Por ello, en la atenciéon al cliente pueden ser
suficientemente problematicos, asumiendo la situacion de cualquier empresa.

En Espafia, Fernandez (2018) sefiala que el personal de servicio se encuentra poco
capacitado y es un problema; para los niveles de calidad y satisfaccion del servicio son bajos.
Asimismo, el area de servicio no esta atento a las sugerencias de los clientes es por ello, que
hoy en dia, con el desarrollo de las nuevas tecnologias; las redes sociales y las sugerencias
que se coloquen en cualquier sitio web de un negocio esta al alcance de cualquiera; aun asi,
lo ideal es que ante un cuestionario negativo o una critica respondan adecuadamente con el
proposito de mejorar lo que el cliente considera. Con respecto; a la calidad de servicio es la
medida en que un proveedor de servicios cumple con las expectativas y necesidades de sus
clientes, es una valoraciéon de la excelencia y la satisfaccion que los consumidores
experimentan al utilizar un determinado servicio.

De acuerdo con, Fernandez (2017) considera que en México las empresas no cuentan
con un buen desarrollo eficiente para tener un mejor rendimiento en la calidad de servicios,
y una buena atencion a los clientes; asi mismo miden la satisfaccion de los clientes, y el 60%
son consumidores descontentos y comparten su opinion de experiencia de compra; es por
ello que los clientes quienes reciben las opiniones negativas y deciden no elegir la empresa
por dichas opiniones negativas que se les comparten.

Asimismo, en Colombia, las Mype en los servicios que prestan lamentablemente las
empresas no tienen un buen control en sus ingresos no tienen un registro en el stock de sus
productos no los tratan con amabilidad y los clientes colombianos se encuentran
insatisfechos con los servicios prestados; de sus productos no cuentan con quipos modernos
tampoco satisfacen al cliente muchas veces no solucionan problemas y dudas de la manera

mas rapida y comoda posible en el dia a dia; tampoco facilitan la comunicacién del



consumidor, no tienen canales para interactuar con clientes disconformes (Goémez y
Quintero, 2021).

En Argentina, el personal de atencion al cliente desconoce las propiedades o beneficios
de los productos o servicios. Por ello, los clientes acuden a un establecimiento fisico para
tener una comunicacion; es necesario que el personal que trabaje directamente con el cliente
se encuentre bien asesorado para resolver sus dudas y consultas. Para determinar productos
o servicios en funcion de las necesidades del cliente; el personal obtendra una imagen
negativa de la empresa si el cliente cree que no la conoce; en cuanto a la calidad de servicio,
cada cliente tiene diferentes necesidades por satisfacer cada una de ellas debe atenderse y
ser cubierta con un buen servicio que llene las expectativas del consumidor. (Castro, 2019)

En Peru, las empresas no ejecutan un seguimiento adecuado con respecto al servicio
al cliente. Ademas, cabe resaltar que la experiencia del cliente mejorara si el representante
del servicio al consumidor pueda tener una mejor comunicacion. Es necesario mantener al
cliente satisfecho ante cualquier consulta para demostrar responsabilidad. Por lo cual,
debemos tener a los trabajadores capacitados para mejorar la atencion al cliente para que
ninguno muestre su inconformidad respecto a su calidad en el servicio en las empresas, sin
embargo; la calidad de servicio en el Pert puede ser cambiante, pero muchos negocios estan
trabajando para mejorarla y ofrecer experiencias mas positivas a sus clientes. (Quintero,
2021)

Asimismo, en lima, la problematica de posicionamiento frente a sus competidores, ya
que para comprender el desempefio de la Mype y ademas tener clara la ventaja sobre sus
competidores. Por ello, es poco considerable que las ventas de los productos y servicios
tengan mucho impacto, en el mercado. En cuanto a la calidad de servicio cubrir y rebasar las
expectativas que tienen los clientes, para que el éxito dependa del negocio, para tener la
fidelizacion de los clientes y hasta las recomendaciones de los consumidores.

En la empresa Don Lucho, Sullana, es poco profesional en la atencion que le brindan
cliente; de tal manera que debemos aplicar atencion personalizada al cliente; ya que, el error
mas comun es darle una mala atencion al cliente, pues el consumidor necesita sentirse
valorado por los trabajadores y la empresa. Asi mismo brindar una buena experiencia de
compra positiva para los clientes y asi mejorar la buena relacion con el cliente.

En relacion a lo mencionado en la tienda abarrotes Don Lucho, se realizd6 una
investigacion profunda para ver si se aplicaba la calidad de servicio al momento de atender

a los clientes, claro esta que la empresa debe encaminarse para mantenerse en el mercado y



alcanzar un desempeiio aceptable, para entender el trabajo de investigacion es importante
conocer la realidad problematica de la empresa en estudio, razon por la cual fue primordial
realizar una indagacion del siguiente enunciado: ;Cudl es la propuesta de mejora en calidad
de servicio como factor relevante para la atencion al cliente en tienda de abarrotes Don
Lucho, Sullana 2024? En funcién a la problemdtica, este trabajo considerd los siguientes
problemas especificos: ;Cudles son las caracteristicas de calidad de servicio en tienda de
abarrotes Don Lucho, Sullana 20247; ;Cudles son las caracteristicas de atencién al cliente
en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024? ;Cudl es el plan de mejora en calidad de
servicio como factor relevante para la atencion al cliente en tienda de abarrotes Don Lucho,
Sullana 20247

Asi mismo en este trabajo se considero el siguiente Objetivo General: Establecer una
propuesta de mejora en calidad de servicio como factor relevante para la atencion al cliente
en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024. Objetivos Especificos: Identificar las
caracteristicas de la calidad de servicio en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024.
Describir las caracteristicas de la atencion al cliente en tienda de abarrotes Don Lucho,
Sullana 2024. Elaborar una propuesta de mejora en calidad de servicio y la atencidn al cliente
en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024. La presente investigacion se justificd de
tres maneras: Justificaciéon tedrica; porque permitid que el indagador se centre en el
aprendizaje a través de libros referentes a las 2 variables en estudio; Calidad de Servicio y
Atencion al Cliente, informacion extraida para enriquecer con distintos autores y tener un
mayor conocimiento de lo que se va a tratar en este caso se requiere hacer un analisis para
decidir cuales son las caracteristicas primordiales con respecto a la Calidad de Servicio y
Atencion al Cliente en la tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024. Se justificé e manera
practica porque da a comprender las caracteristicas de calidad de servicio y atencion al
cliente correspondiente a la tienda de abarrotes Don Lucho, con el fin de brindar una
propuesta de mejora basada en el logro de los objetivos de la empresa , que fue de utilidad
para los duefios, asi como para otros propietarios con el mismo rubro, se justificé de manera
metodologicamente considerando el método cientifico donde se considerd diferentes
técnicas e instrumentos para analizar o medir una variable, considerado para este estudio la
encuesta y cuestionario, dicho instrumento fue validado por tres expertos y se midid la

confiabilidad a través del alfa de Cronbach.



II. Marco tedrico

2.1 Antecedentes

Internacionales

Lopez (2019) en su tesis de maestria para la Universidad Catolica de Santiago de
Guayaquil, Ecuador. Titulada: Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del
restaurante Rachy's de la ciudad de Guayaquil, tuvo como objetivo general: Determinar la
relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los del restaurante Rachy's de la
ciudad de guayaquil, con una investigacion de campo a traves de estrategias para mejorar la
calidad del servicio al cliente; la metodologia que se aplicé para el presente estudio fue tipo
cuantitativa con un nivel de investigacion descriptiva, con disefio de estrategias de mejora
del servicio al cliente, la poblacion fueron los clientes que consumen en el restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, el tamafio de muestra: se pudo conocer que en promedio
asisten aproximadamente 7280 clientes por los ultimos meses en el restaurante Rachy’s, la
tecnica que utilizaron fue: la encuesta, la entrevista, la observacion y la revision documental,
se realiz6 un andlisis factorial para poder validar el intrumento y agrupar las dimensiones de
la calidad. El cuestionario fue fundamentado en 25 items, con escala de tipo, likert, se
realizaron las encuestas las mismas que se ingresaron en el programa estadistico spss para
su respectiva tabulacion y analisis. Los resultados revelan que el 67% de los clientes
encuestados estan de acuerdoo que el restaurante Rachy’s cuenta con maquinas y equipos de
apariencia moderna y atractiva. La comida brindada en el restaurante luce apetitosa cuenta
con un 70%. Los utensilios bandeja y cubiertos con los que se ingiere la comida son
prestsdos con adecuado estado de limpieza cuenta con un 68%. Resulta ud. Satisfecho una
vez que hace uso del servicio del restaurante cuenta con el 79%. Sus sentimientos hacia el
servicio que presta actualemente el restaurante son de acuerdo cuenta con el 88%.
Concluyendo, a través del desarrollo de esta investigacion, se evidencio que el servicio al
cliente es muy importante en cualquier empresa, depende de esto el éxito o el fracaso de la
misma. Para una organizacion siempre es bueno que un clinete salga satisfecho para que asi
ellos puedan recomendar el lugar por su buena comida o servicio, es necesario tener
evaluacion de calidad de servicio que permita controlar correctamente las actividades de la

empresa.



Calder6n y Ojeda (2019) en su tesis de licenciatura para la Universidad de Concepcion,
Chile. Titulada: Determinantes de la satisfaccion del cliente en supermercados de la ciudad
de Los Angeles, afio 2019. Tuvo como objetivo general: Identificar los determinantes de la
satisfaccion del cliente en supermercados de la ciudad de Los Angeles. La metodologia que
se aplico para el presente estudio fue de cardcter cuantitativo, nivel descriptivo y corresponde
a un disefio no experimental, transversal y correlacional, debido a que se lleva a cabo una
recopilacién tnica de datos sin manipular las variables de estudio. La poblacién en cuestion
estuvo conformada por la totalidad de clientes, mayores de 18 afios de edad, de los
supermercados en la ciudad de Los Angeles. El tamafio de la muestra fue probabilistico, y
se obtuvo una muestra de 377 clientes. Se consideraron a los clientes de supermercados,
hipermercados y bodegas de la ciudad, excluyendo a aquellos catalogados como
supermercados mayoristas y supermercado unico por considerarlo no relevante para la
investigacion. De este modo, se aplicé la técnica encuesta sobre satisfaccion de los clientes
en supermercados de la ciudad de Los Angeles a clientes que hayan realizado alguna compra
en el establecimiento. Esta percepcion se traduce en que tan satisfecho esté el cliente después
de la compra, plantearon la utilizacion de un cuestionario que evalua la calidad del servicio.
El cuestionario estd conformado a partir de la utilizacion de una escala de respuestas
multiples. El cuestionario fue fundamentado en 2979 items. Los resultados revelan que los
establecimientos que presentan un mayor porcentaje de satisfaccion de sus clientes son
Jumbo, con un 97 % de los clientes satisfechos Tottus con un 96 % e Hiper Lider con un 91
%. El establecimiento que presenta menor satisfaccion es la bodega cuenta con un 80 %.
Este junto a los supermercados Santa Isabel y Express de Lider presentan un nivel de
satisfaccion inferior al promedio. En cuanto a la satisfaccion total promedio por formato de
sala, es posible observar que los hipermercados obtienen la mds alta valoracién de calidad
por parte de sus clientes, con un indice de 94 %. Siete puntos mds bajan es la percepcion de
calidad en los supermercados tradicionales, que alcanzan 87 %. Las bodegas presentan el
nivel de satisfacciéon mas bajo con un 80 %. En conclusion, los resultados obtenidos indican
que la edad, el género y la calidad percibida son variables que inciden significativamente en
la probabilidad de que un cliente se encuentre satisfecho; los clientes que consideran la
exclusividad como factor relevante a la hora de escoger un supermercado tienen una menor

probabilidad de encontrarse contento.



Pionce (2019) en su tesis de licenciatura para la Universidad Estatal del Sur de Manabi,
Ecuador. Titulada: Calidad de la atencion al cliente y su incidencia en el rendimiento
economico de los almacenes y tiendas comerciales de la ciudad de jipijapa. Tuvo como
objetivo general: Analizar la incidencia de la atencidn al cliente en el rendimiento econémico
de los almacenes y tiendas comerciales de la ciudad de Jipijapa. Se utiliz6 como metodologia
el tipo cuantitativos y cualitativos, nivel descriptivo y bibliografico, el tipo de estudio que se
utiliz6 fue disefio no experimental. La poblacién que se considerd dentro de este proyecto
fueron los habitantes de la zona urbana del cant6n jipijapa; se calculé una muestra de la
poblacién del cantén jipijapa. De acuerdo a cdlculo realizado, la muestra a estudiar so 381
habitantes de la cuidad de jipijapa, que es el drea de estudio, la técnica fue la encuesta misma
que se aplico en el entorno de la actividad de los almacenes y de las tiendas comerciales; el
instrumento utilizado fue el cuestionario de preguntas sobre calidad de atencion al cliente en
las tiendas y almacenes de la ciudad de jipijapa. El cuestionario fue fundamentado en 14
items y, Los resultados revelan que los establecimientos que presentan un mayor porcentaje
son intermedios, la atencion al cliente en los negocios de la ciudad es acertada y correcta,
con un indice de 44%. Atencion personal 44%. Un servicio rapido a los clientes 50%.
Personal capacitado para realizar servicios 46%. Dispuestos ayudar a los clientes 42%. En
conclusion, las encuestas realizadas a los comerciantes de la ciudad, estos consideran que
brindan una excelente atencidon a cada uno de los usuarios, incluidas toda las comodidades
necesarias para los mismos; de tal manera consideran que la atencién brindada por parte de
los comerciantes no es la adecuada, y su calificacion no pasa de intermedia en todos los
ambitos; asimismo, los clientes consideran que los locales comerciales tienen productos de
buena calidad con variedad, precios accesibles y también presenten muchas promociones uy

descuentos.

Garcia (2019) en su tesis de licenciatura para la Universidad de la Salle, Bogota,
Titulada. Diserio del sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 al
Supermercado Rapifacil de Bogotd, aiio 2019. Tuvo como objetivo general realizar el disefo
del sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 al Supermercado Rapifacil
de Bogota. El disefio metodoldgico fue de tipo deductivo. Asimismo, se usardn instrumentos
propios de un estudio descriptivo, y de disefio de propuesta de la norma de calidad moldeada
al supermercado Rapifacil, la poblacion fue el Supermercado Rapifacil, la organizacion

estuvo conformada por 2 propietarios y 2 empleados, y las técnicas de recolecciéon de



informacion para esta investigacion fue la observacion y la entrevista, el cuestionario se
fundamenta en 42 items. Los resultados fueron los siguientes: El Supermercado Rapifacil
tiene un bajo cumplimiento de los requisitos que exige la norma, donde la empresa solo
cumple con un 12% de los requisitos y no cumple con el 88% de ellos. Cabe aclarar que el
requisito nimero 8 de la norma que hace referencia a la operaciéon no podra cumplirse en un
100%, ya que no aplican al SGC de la empresa disefio y desarrollo de los producto y
servicios, no aplica ya que dentro de la razén de ser de la empresa no se encuentra el proceso
de diseno. Las conclusiones fueron las siguientes: A partir de los diagnésticos realizados se
evidencia la necesidad de implementar un SGC que ayude a mejorar los puntos débiles de la
organizacion, se creé el manual de calidad especificando los objetivos y politicas de calidad,
la posible implementacion del sistema de gestion de calidad en el Supermercado Rapifacil
puede ayudar a fortalecer su gestion interna y minimizar el impacto de sus amenazas, las
interacciones descritas en las caracterizaciones de procesos y en los procedimientos, ayudan
a la organizacion a optimizar su actividad y la satisfaccion generada en el cliente, se estipulo
en cada uno de los documentos el control y seguimiento de los procesos a partir de los
indicadores de gestion, para asi: monitorear, medir, analizar y evaluar los procesos. De esta
manera la organizacién podrd verificar su progreso o deficiencias del SGC. El disefo del
sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 permite a la organizacién
mejorar todos sus procesos, teniendo en cuenta no solo los clientes sino también a los

empleados y grupos de interés.

Garrido (2019) en su tesis de licenciatura para la Universidad Técnica Federico Santa
Maria, Chile. Titulada: Propuesta de implementacion de sistema de gestion de la calidad
ISO 9001:2015 en recepcion de supermercado, afio 2019. Tuvo como objetivo general:
Proponer las bases y directrices preliminares para la propuesta de implementacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en el 4rea de recepcién
en la cadena de supermercados Provimarket Ltda. La metodologia de andlisis utilizada fue
del tipo cualitativo y descriptivo, La poblacién estuvo conformada por todos los locales de
la cadena de supermercados Provimarket Ltda. La encuesta estuvo conformada por 79 items
de gestion de la calidad. Se desarroll6 un diagndstico a la organizacién en torno al grado de
cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, se recopil6 informacién del drea de recepcidn,
basada principalmente en didlogos y entrevistas. revisando todos los debes de la norma desde

el capitulo 4 hasta el 10, el porcentaje de cumplimiento por parte de la empresa fue de



26,20%. Con los resultados obtenidos se procedid a elaborar un Sistema de Gestion de la
Calidad para dar cumplimiento a los requisitos aplicables de la norma como es el capitulo 6
planificacién o el capitulo 10 mejora en el proceso de recepcion definido en conjunto con la
organizacion, su disposicion de recursos y teniendo en cuenta el contexto de la misma, cuya
inversion inicial es de 686,349 pesos chilenos lo que equivale a 24,55 para la
implementacién. Para terminar, se presentan indicando que: Se lograron analizar los
procesos del drea de recepcion identificando sus falencias, definiendo el grado de
importancia e interaccion entre ellos y se plasmo en un nuevo mapa de procesos que adquiere
de manera mas completa los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Finalmente se llegé6 a la
conclusién que el conocimiento adquirido con el estudio de la norma internacional ISO
9001:2015, permite comprender que el Sistema de Gestion de la Calidad no solo es un
proceso con el cual se puede alcanzar la excelencia y mejora continua, sino que, ademads, es
una herramienta con la que es posible ordenar, planificar, documentar y controlar los
procesos y sus actividades, proporcionando la informacién necesaria para controlar los

recursos asignados.

Nuiiez ( 2019) en su tesis de Especializacion para la Universidad Agustiniana, Bogota.
Titulada: Propuesta para implementacion de un sistema de gestion de la calidad para la
empresa Supermercados Eco S.A.S, como objetivo general: desarrollar la propuesta de
implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad, que permita caracterizar y
estandarizar los procesos basado en los pardmetros de la Norma ISO 9001 de 2015. Se utiliz
la metodologia que parte de un modelo tedrico basado en la implementacién de un Sistema
de Gestion de la Calidad basado en una investigacion profunda y analitica de la empresa
nivel descriptiva. La poblacion estuvo conformada por los clientes del Supermercados Eco
S.A.S. La muestra fue aplicada a 30 clientes. La técnica utilizada fue encuesta, el instrument6
utilizado fue cuestionario, la encuesta estuvo conformada por 30 items, del problema basado
en un estudio al departamento de compras permitiendo una flexibilidad en el proceso de
realizacion de la investigacion gracias a la utilizacion de datos recolectados y sin separarse
del contexto de la organizacién permitiendo trabajar aspectos técnicos y metodolégicos.
Resultados le parecen atractivas las ofertas que encontré en la tienda. El trabajo del
departamento comercial se ve reflejado en la satisfaccion del 82.1% de los encuestados, ya
que a la pregunta respondieron que las ofertas si son atractivas y las incluyen en la compra.

La persona que lo atendi6 fue amable; con un 85.7 % los colaboradores de la empresa estan



comprometidos con la mejora continua y se ve reflejado en la prestaciéon de un buen servicio
al cliente, dando respuesta oportuna a sus inquietudes y brindando suficiente atencién a su
solicitud. Cémo califica la atencion que recibid, el 62,1% de los encuestados califica como
Buena la atencién que recibié por parte del personal del almacén, como excelente la califica
el 20,7% y el 17,25% como aceptable. Uno de los resultados que arroja esta investigacion,
es la caracterizacion de los procesos para las dreas de compras, almacenamiento, seleccion
de proveedores, ventas y sistemas informéticos. En conclusién, también se realiz6 la
segmentacion de mercado que permite identificar sus clientes potenciales y desarrollar
estrategias comerciales teniendo en cuenta los fundamentos del Neuromarketing para lograr
fidelizar cada dia m4s clientes. La innovacién en una organizacion le permite abrirse nuevos
caminos que le permitan abarcar nuevos mercados, para ello debe incentivar en sus
colaboradores la creatividad e ingenio. Como es fundamental realizar una adecuada
caracterizacion de los clientes para asi garantizar la efectividad de las estrategias a la mejora

continua.

Nacionales

Beltran (2021) es su tesis de Licenciatura para la Universidad Catdlica Los Angeles
de Chimbote, Caiiete. Titulada: Propuesta de mejora en la atencion al cliente para lagestion
de calidad de la Mype del sector comercio, rubro abarrotes, caso: bodega lucerito, cariete
-2020. Tuvo como objetivo general: elaborar la propuiesta de mejora en la atencion al cliente
para la gestion de calidad de la MYPE del sector comercio, rubro abarrotes, caso : Bodega
Lucero, Cafiete-2020. La metodologia fue tipo cuantitativo, nivel discriptivo con un disefio
no experimental de corte tranversal, con tecnica encuestra, intrumento cuestionario. La
encuesta estuvo conformada por 18 items. Respecto a la atencion al clieinte: la investigacion
sefiala que el 38.2% estan totalmente de acuerdo con el buen servicio que brinda la empresa,
el 26.4% estan totalmente de acuerdo que la atecion es rapida y oportuna y el 32.7% estan
de totalmente de acuerdo con la amabilidad y eficacia; esto significa que hay aspectos por
mejorar, en relacion a la capacidad de respuesta, la eficacia y de esa manera mantener
satisfechos a sus clientes. Respecto a la gestion de calidad: la investigacion sefnala que los
servicios brindados por la bodega Lucerito son considerados como bueno, es decir aplica los
procesos de gestion de calidad. Se concluye que la propuesta de mejora estara concentrada
en mejorar la atencion al cliente, con una atencion eficiente y amable para el cliente, asi

como mejorar la rapidez en la prestacion del servicio que sea rapida y oportuna. Respecto a



la dimension procedimiento de entrega del producto, aun debe mejorarse la amabilidad y
eficacia en la hora de atender a los clientes, asi mismo tambien el tiempo de la atencion debe

ser rapido y tener siempre variedad, calidad e higiene en los productos.

Meza (2019) en su tesis de Licenciatura para la Universidad Catolica los Angeles de
chimbote, Satipo. Titulada: Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las
Mype del sector comercio — rubro bodegas del distrito de satipo aiio 2019. Tuvo como
objetivo general: determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en la atencion al
cliente en las Mypes del sector comercio, rubro bodegas, distrito de satipo afio 2017. La
metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo. Y nivel descriptivo, el desarrollo de la
inestigacion fue disefio no experimental- tranversal, la poblacion esta constituida por 57
micro y pequefas empresas dedicadas al sector comercio, rubro bodegas del distrito de
Satipo afio 2017. La muestra esta constituida por el recojo de la informacion se escogio en
forma dirigida una muestra de 50 Mypes de una poblacion de 57 , a quienes se les aplico un
cuestionario de 26 preguntas, aplicando la tecnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes
resultados el 50% tienen de 30- 44 afnos de edad, el 40% tienen entre 45-64 anos, tambien se
observa que el 80 % son mujeres, el 70% tienen estudios secundarios y el 30% tienen
estudios nivel primaria. Referentes a las Mypes, el 50% tiene de 6 a mas afios e el rubro y el
30%tiene de 1-2 afios, el 90% de las bodegas tiene entre 1 a 4 trabajadores ( dentro de este
grupo, el 88.8% de las bodegas tienen un trabajador); asi mismo, el 90% de los representantes
no tiene trabajadores registrados en planilla. Gestion de calidad, el 80% de los representantes
desconocen las tecnicas y herramientas de la gestion, el 100% de los representantes no
cumplen con poner a sus trabajador en planilla. Atencion al cliente el 90% de los
representantes brindan segurirdad, empatia y tienen capacidad de respuesta. Finalmente las
conclusiones son: la mayoria de las Mypes encuestadas brindan una buena atencion al
cliente, asi mismo, falta que apliquen las herramientas de gestién en las otras areas, los

representantes deben capacitarse sobre como mejorar continuamente el servicio que brindan.

Rivera (2021) en su tesis de Licenciatura para la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote, Pucalpa. Titulada: Propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion
de calidad, en las micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro abarrotes al por
mayor- del Jr. Ucayali-Calleria- Coronel portillo, 2021. Es por ello que tuvo como objetivo

general, determinar la propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad
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en las micro y pequefias empresas del sector coomercio, rubro abarrotes al por mayor, del Jr.
Ucayali- Calleria. Coronel,2021. Y tuvo como alcance las mypes del sector comercio, rubro
abarrotes al por mayor, del Jr. Ucayali- Calleria- coronel portillo, la metodologia que se uso
fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo bajo un disefio experimental. Se considero como
poblacion y muestra la cantidad de 8 micro y pequenas empresas, donde se ha encuestado a
08 empresarios. La encuesta se basa en 22 items. Encontrando en la tabla 04, donde los
encuestados indicaron que mas del 55 sefialaron que la empresa desarrolla estrategias para
fidelizar a sus clientes, asi como encontrarnos enla tabla 07 donde mas del 55% de personas
indicaron que la atencion al cliente refleja que el personal es capacitado, 50% estan de
acuerdo con que la empresa desarrolle estrategias para fidelizar a sus clientes, el 50% afirma
que la atencion al cliente refleja que el personal es cpapacitado, el 50% afirma que el
personal cumple con escuchar y responder sus dudas de los clientes; es por ello que se.
Concluye que la propuesta de mejora estara enfocada en la planificacion para el desarrollo
de sus gestion, como tambien en implementar el protocolo de atencion al cliente; el cual
ayudara a mejorar aspectos deficientes y fortalecer los procesos de gestion que se lleva a
cabo en la empresa. Asimismo la empresa desarrolla estrategias para fidelizar a sus clinetes,
como tambien un gran porcentaje de personas encuestadas indicaron que la atencion al
cliente refleja que el personal capacitado y la satisfaccion al cliente es evaluado, ya que
muchas mypes en estudio no cuentan con protocolo de atencion al cliente, poniendo en riesgo

su prestigio.

Zapata y Chancafe (2019) en su tesis de Licenciatura para la Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo. Titulada: Estrés laboral cronico en vendedores y
calidad de servicio de una empresa distribuidora de bebdidas y abarrotes de la ciudad de
chiclayo, durante agosto a diembre del 2019, tuvo como objetivo general: determinar los
niveles de estrés laboral segiin dimensiones y factores sociodemograficos del personal del
area de ventas, asi como la calidad de seguen antigiiedad de cliente en el area de ventas de
una empresa distribuidora de bebidas y abarrotes d ela ciudad de chiclayo, durante agosto a
diciembre de 2017. La metodologia utilizada fue nivel descriptivo, disefio no experimental,
la poblacion de estudio para estrés laboral estuvo constituida por hombres y mujeres
vendedoras mayores de 19 afios de una empresa distribuidora de bebidas y abarrotes de la
ciudad de chiclayo. Su muestra esta compuesta por 267 clientes mayores de 19 afios de edad

del 4area de ventas; al igual que la calidad de servicio segin antigiiedad de cliente y nivel de
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satisfaccion en el drea de ventas de una empresa distribuidora de bebidas y abarrotes de la
ciudad de Chiclayo. Se hizo uso del Inventario de Burnout de Maslach y Jackson, cuya
fiabilidad fue de 0,83; y el instrumento SERVQUAL propuesto por Parasuraman, Zeithaml
& Berry cuya aplicabilidad es frecuente para medir la calidad de servicio en organizaciones.
La encuesta estuvo conformada por 8 items. Con lo que se obtuvo los siguientes resultados:
el 98.6% de la poblacion presento un nivel medio y bajo en agotamiento emocional, el 50%
del area de ventas presenta estrés laboral, el 75% de la poblacion se encontraba en un grupo
concerniente a la adultez temprana, el 60 % fue mas frecuentes el nivel de insatisfaccion leve
moderado, el 72,6% presentaron un nivel de insatisfaccion, el 70.5% mantienen las mismas
percepciones respectivamente. En conclusion los resultados revelaron que existe la
presencia de estrés laboral significativo dentro del 4rea de ventas, mientras que la percepcion
de la calidad de servicio por parte de los clientes se refleja en un nivel insatisfaccion de leve
moderado en su mayoria; se evidencio que gran parte de la poblacion presenta un nivel leve
moderado de insatisfaccion con respeto a la calidad de servicio brindado por el drea de
ventas; para ello se considera realizar un plan de desarrollo organizacional orientado a la
capacitacion del personal. Esto solo se logra mediante estudios de otras variables que giran

entorno al estrés laboral cronnico como 1o son el clima laboral.

Abal (2019) en su tesis de Licenciatura para la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote, Hudnuco. Ttitulada: La calidad del servicio como estrategia de la satisfaccion
del cliente en la bodega Adara del ditrito de San Rafael-2019, El presente trabajo de
investigacion tuvo como objetivo general Determinar las principales caracteristicas de la
calidad del servicio como estrategia de la satisfaccion del cliente en la bodega Adara del
distrito de San Rafael — 2019. Para el desarrollo del trabajo se utilizé un tipo cuantitativa y
nivel de investigacion descriptiva y un disefio no experimental transaccional. Para el recojo
de la informacién se identificé una poblacién del estudio esta estuvo conformada segutn los
datos estadisticos del censo nacional 2017, y una muestra de 70 clientes; la técnica fue
encuesta y el instrumento cuestionario se aplicé una encuesta de 6 preguntas con lo que se
obtuvo los siguientes resultados: el 57.14% de clientes manifiestan que avece estdn de
acuerdo con la calidad de servicio que ofrece la bodega Adara ubicado en el distrito de San
Rafael, mientras que el 55.71 % creen que en ocasiones son adecuados los elementos
tangibles con que cuenta la bodega Adara ubicado en el distrito de San Rafael, el 51.43% de

los encuestados mencionan que a veces la fiabilidad de la persona con respecto a la calidad
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es correcta en la bodega Adara ubicado en el distrito de San Rafael, el 57.14% manifiesta
que a veces cuenta con la capacidad de respuesta el personal de la bodega Adara ubicado en
el distrito de San Rafael, el 30% de encuestados manifiesta que no es adecuado la seguridad
del conocimiento del producto y el 60 % de los encuestado mencionan que a veces es
adecuado la seguridad del conocimiento del producto que brinda la bodega Adara ubicado
en el distrito de San Rafael. Del total de encuestados solamente el 8,57% siempre el personal
de la bodega se esmera por velar por el interés del cliente, el 35,71 de los clientes encuestados
manifiestan que nunca el personal de la bodega Adara se esmera por velar por el interés del
cliente y el 55,71 de los encuestados manifiestan que a veces el personal se esmera por velar
por el interés del cliente en la bodega Adara ubicado en el distrito de San Rafael. Finalmente,
como conclusién: Los resultados evidencian que la Bodega Adara no estd trabajando la
calidad de servicio como una estrategia para fidelizar a sus clientes en el distrito de San
Rafael, de tal manera se manifiesta que los clientes en su gran mayoria manifestaron que a

veces es adecuado la seguridad del conocimiento del producto que brinda la bodega Adara.

Irribarren (2020) en su tesis de Licenciatura para la Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote, Hudnuco. Titulada: Calidad de servicio y satisfaccion del clinete en la tienda
comercial de abarrotes San Martin del distrito de huanuco-2019. Tuvo como objetivo
general: Determinar como la calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente en la
tienda comercial de abarrotes San Martin del Distrito de Huanuco-2019. La metodologia
presente de la investigacion se enmarca dentro del tipo explicativo de nivel descriptivo, de
disefio no experimental. Para llevar a cabo el trabajo de investigacion se utiliza la poblacidn,
a fin de ampliar la percepcion desde el punto de vista interno y externo del sector objeto de
nuestro estudio. La poblacién lo constituyen los colaboradores de la empresa Café San Luis
de la ciudad de Huanuco. En tal sentido los usuarios es un promedio de 40 usuarios por dia
ya que es una tienda comercial nuevo, con un total de 280 usuarios semanales. Muestra: En
el presente trabajo de investigacion se empled el tipo de muestreo no probabilistico del tipo
criterial ya que se selecciond a 100 usuarios ya que es elegido una sola drea, siendo el
volumen de usuarios. Se aplicé un cuestionario de 9 items. En conclusion, para el desarrollo
de la calidad de servicio promover la visita de los clientes frecuentes, por ello obtendremos
la fidelidad del servicio en la satisfaccion del cliente asi mimo debemos evitar la demora y
tener un personal adecuado para la atencidn al servicio; en politicas de calidad tenemos que

evitar las deficiencias por parte del personal.
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Regionales

Erazo (2020) es su tesis de Licenciatura para la Universidad Catdlica los Angeles
Chimbote, Piura. Titulada: Gestion de calidad y atencion al cliente en las Mype comerciales
rubro bodegas de urbanizacion Los Titanes, Piura aiio 2019. Establecié como objetivo
general: Determinar las caracteristicas que tiene la Gestion de Calidad y Atencion al cliente
en las MYPE, rubro bodegas. La metodologia utilizada para esta investigacién tipo
cuantitativo, nivel es descriptiva, diseflo no experimental, de corte transversal. Se empled
como técnica, la poblacién estuvo constituida por las MYPE rubro bodegas ubicadas en la
Urb. Los Titanes — Piura, la encuesta para la recoleccion de informacién y como instrumento
el cuestionario aplicado a una muestra de 384 clientes. En el cuestionario se aplicé una
encuesta de 21 items. De acuerdo con la investigacion realizada a las MYPE bajo estudio
respecto a la variable gestion de calidad se tuvo como resultado el 93.23% de los clientes
consideran que los productos que adquiere satisfacen sus necesidades, asi mismo, el 93.49%
de los clientes manifiestan que la bodega ha tenido un crecimiento en los tltimos afios , por
otro lado para la variable atencion al cliente el 93.75% de los clientes consideran que los
trabajadores de la bodega le demuestran respeto al ser atendido, de igual manera el 94.27%
manifiesta, en conclusién que les gustaria que la bodega tenga en algin momento el
despacho de delivery, por tanto una buena atencion hace que los clientes visiten con mas
frecuencia las bodegas. Se observa que el producto cumpla con las normas establecidas, la
durabilidad se refleja en el buen estado de conservacion en el que se deben encontrar, la
estética implica mantener el ambiente limpio y ordenado para dar buena imagen, la
peculiaridad se relaciona con la amabilidad como complemento que ayuda a que el cliente
se sienta mejor atendido y las prestaciones es ofrecer al cliente diversidad de productos que

se ajusten a su capacidad de adquisicion.

Velazco (2020) en su tesis de Licenciatura para la Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote, Tumbes. Titulada: Cracaterizacion de la financiamento y atencion al cliente
de las Mypes del sector servicio rubro tiendas de abarrote en cercado de tumbes, 2019.
Tuvo como objetivo general: Determiar la caracterizacion del financiamento y atencion al
cliente de las MYPES, sector comercio rubro tiendas de abarrotes en el cercado de tumbes,
2018. La metodologia fue de tipo cuantitativo nivel descriptivo, disefio no experimental, la

poblacion conformada por clientes, la muestra de 68 clientes, la tecnica encuesta,
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instrumento cuestionario, numero de items 16 . se tuvo como resultados al total de la
poblacién 100% (07); y el 85.71% (6) manifiesta que no, que la empresa no utiliza
normalmente para la compra de una vivienda, aunque también se solicitan para la creacién
de un negocio, de acuerdo en la variable financiamiento, luego de aplicar la encuesta respecto
a la variable financiamiento al total de la poblacién 100% (07); el 71.43% (5) manifiesta que
no, la empresa no utiliza contrato por un periodo de tiempo determinado a cambio de pagos
en forma de arriendo. se concluyo que la empresa utiliza generalmente, para financiar
necesidades especificas en un momento determinado, ademas concluyd que la empresa
utiliza para financiar bienes de consumo de carécter durarero, por ultimo las tasas y plazos

que brindan las empresas financieras son las adecuadas.

Camacho (2021) en su tesis de Licenciatura para la Universidad Catolica los Angeles
de Chimote, Piura. Titulada: Gestion de calidad y atencion al cliente en MYPES rubro
bodegas, que ofrecen delivery, de la urbanizacion Piura aiio 2021. Tuvo como objetivo
general: Describir las caracteristicas que tiene la gestion de calidad y atencion al cliente en
MYPES rubro bodegas de la urbanizacion piura, afio 2021; aplicando una metodologia de
tipo cuantitativo, nivel descriptivo, con disefio no experimental y corte transversal. La
poblacion fueron los propietarios y clientes de la empresa, la ponlacion estuvo compuesta
por Los participantes dueron 08 propietarios y la muestra fue de 150 clientes a los cuales se
les aplicaron un cuestionario como instrumento. El cuestionario tuvo 9 items. Los resultados
muestran en cuanto al sistema de abastecimiento que para el 100% de propietarios siempre
es indispensable revisar el estado en el que reciben los productos; asimismo el 100% adecua
el principio de gestion de relaciones. Respecto atencion al cliente el 94.7% de clientes
sefialan la felxibilidad como principal indicador de la estructura de atencion y el 98.7%
sefalan que la bodega ha trazado como meta la fidelizacion para incrementar la satisfaccion.
El 875% menciona que siempre es importante registrar los productos, materiales e insumos
lo que les permite detectar cuando es necesario realizar una reposicion en las areas.
Finalmente se concluyo que el sistema de abastecimiento de las bodegas es Optimo ya que
existe una correcta verificacion del estado de los productos; desarrollan el principio de
gestion de las relaciones debido a que los vinculos comunicativos con sus proveedores y
clientes son buenas. Respecto a la estructuras de atencion al cliente es favorable como

consecuencia de la flexibilidad, evidencia en un buen nivel de pulcritud y seguridad; respecto
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a la satisfaccion al cliente, las bodegas se encuentran en condiciones Optimas para ser

recomendadas debido a que se plantearon como meta la fedelizacion.

Gonzales (2019) en su tesis de licenciatura para la Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote, Piura. Titulada: Caracterizacion de la competitividad y calidad de servicio en
las MYPE comerciales rubro abarrotes de castilla, aiio 2019. La presente investigacion tiene
como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la competitividad y calidad de
servicio en las MYPES rubro abarotes de castilla. La metodologia de la investigacioon es de
tipo cuantitativa, presenta un nivel descriptivo con un disefio no experimental de corte
transversal; la poblacion fueron los clientes de las MYPE comerciales, la muestra estuvo
conformada por 4 bodegas con un total de 12 trabajadores ademas se considero a 384 clientes
a criterio de investigador; se disefio un isntrumento de recojo de informacion que fue
validado por expertos realizando 15 preguntas de la variable competitividad y 15 de la
variable de calidad de servicio haciendo un total de 30 preguntas las cuales son preguntas
cerradas con escala nominal y ordinal, las unidades economicas de estudio fueron las
MYPES rubro bodegas de abarrotes de la Avenida Grau — Castilla. En la variable liderazgo
se evidencia que el 100% de encuestados si prictica algin tipo de liderazgo que permita
mejorar la productividad de sus trabajadores. se evidencia que el 64% de encuestados creé
que su jefe no ejerce ningun tipo de liderazgo. En la variable competitividad se evidencia
que el 80% de encuestados si aplican descuentos cuando realizan compras al por mayor, se
evidencia que el 68% de encuestados si considera que el precio que paga estd acorde al
producto que recibe. Dentro de las conclusiones es que las principales caraceristicas de las
MYPES si cuentan con un numero regular de trabajadores, donde presentan algunas bodegas
buena calidad de producto, buena atencion al cliente, variedad de productos y competencia.
Las caracteristicas de la calidad de servicio es que los clientes manifesten que la atencion es
buena, por otro lado en cuanto a la amabilidad de los empleados los clientes la consideran
regular ademas los clientes requieren que capaciten al personal para una mejor atencion. Los

factores de la calidad de servicio que mas inciden son el precio y buena atencion.

Tsukamoto (2020) en su tesis de Licenciatura para la Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote, Piura. Titulada: Caracterizacion de la competitividad y la calidad de servicio
de las MYPE rubro abarrotes de la urbanizacion magisterial Piura, aiio 2020. La

investigacion tuvo como objetivo general, determiar las principales caracteristicas de la
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competitividad y calidad de servicio en las MYPE rubro abarrotes de la Urbanizacion
Magisterial, Piura 2020. Se trabaja las variables competitividad y calidad de servicio,
empleandose una metodologia tipo cuantitivo, nivel discriptivo, disefio no experimental,
disefio no experimental, con corte transversal. Las unidades economicas son 3 MYPE, con
una poblacion para ambas variables de tipo infinita, siendo el tamafio muestral no
probabilistico por conveniencia, en un numero de 44 clientes. Se aplico la tecnica de la
encuesta a travez del instrumento cuestionario, el cual consta de 17 preguntas cerradas, con
un plan de analisis de Excel SPSS 23, obteniendose los siguientes resultados; con respecto a
la competitividad se determind que en un 100% las MYPE se caracterizan por utilizar
recursos tecnologicos. Un 100% refiere que la estrategia competitiva destacada es el
liderazgo en coste, donde se obtuvo que los precios son accesibles. Con respecto a la calidad
de servicio, los componentes mas resaltantes fueron cliente y gente con una aprobacion de
100% para amabos. Ademas, se obtuvo un 80% para el indicador imagen, el mismo que
representa una de las ventajas de la calidad de servicio. El 66% coinciden que los
trabajadores son rapidos al momento de atender. El 64% de los encuestados asegura que los
productos consumidos por ellos si cuentan con la fecha de vencimiento vigente.el 62% de
Iso consumidores el precio y la variedad de los productos son uno de los factores
determinandtes. En conclusion, se considera que los productos ofrecidos por las MYPE se
encuentran en correcto orden, manteniendo su imagen a niveles resaltantes de la
competencia. Para brindrar una buena calidad de servicios esta principalmente por la imagen,
la misma que obtuvo el porcentaje mas alto segtn los resultados obtenidos gracias a los

consumidores.

Chira (2021) en su tesis de Licenciatura para la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote, Tumbes. Titulada: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en las Mypes
del sector comercio rubro establecimientos de abarrotes en el distrito de corrales, aiio 2019.
La presente investigacion tuvo por objetivo general determinar las caracteristicas de la
calidad de servicio y satisfaccion del usuario en las MYPES de la seccion comercio rubro
establecimientos de abarrotes en el distrito de corrales, afio 2019; aplicando una metodologia
de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y de disefio experimental, a una poblacion y muestra
de 68 clientes; utilizando la encuesta como instrumento de recoleccion de datos; obteniendo
los siguientes resultados: la encuesta se aplico a los duefios, trabajadores y clientes de los

establecimientos, la cual arrojo como resultado en la variable calidad de servicio 386, el cual

17



consta de 21 items; los resultados de la cuenta arrojaron: respuesta SI que respresenta un
27%, 221 respuestas NO que representa un 15.5% y 141 respuestas un poco que se
representa un 9.9% y en la variable satisfaccion del usuario 391 respuesta SI que representa
un 27.4% 169 respuestas NO que representa un 11.8% y 120 respuestas un poco que
representa un 8.4% ; se concluyo que los establecimientos de abarrotes deben de contar con
equipos modernos, que los empleados esten siempre e capacitaciones para brindar una buena
atencion, que los duefios y trabajadores de los establecimientos de abarrotes deben estar
predispuestos para solucionar cualquier problema que se les presente y siempre deben

brindar una informacion veraz y confiable ostrando credibilidad.

Locales

Rufino (2022) en su tesis de Licenciatura para la Univeridad Catélica los Angeles de
Chimbote, Sullana. Titulada Gestion de calidad y estrategias de atencion al cliente en las
Mype comerciales rubro bodegas de bellavista, aiio 2020. La presente investigacion tuvo
por objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
estrategias de atencion al cliente en las MYPE comerciales rubro bodegas de Bellavista, afio
2020; 1a metodologia de la investigacion fue tipo cuantitativo nivel descriptivo de disefio no
experimental-transversal. Para el recojo de la informacion se utiliz6 una poblacion censal de
15 micro y pequefias empresas. A quienes se les aplico un cuestionario estructurado de 25
preguntas a través de la técnica de la encuesta. La encuesta tuvo 25 items. Obteniéndose los
siguientes resultados: El 73.33% de los representantes afirman que la gestion de calidad
siempre le permiti6 fijar sus objetivos de calidad en la fase de planificacion de la empresa,
el 86.67% de los propietarios afirman que el personal siempre se encuentra comprometido
en brindar un servicio de calidad de clientes, el 80.00% de los representantes menciona que
la empresa siempre cuenta con personal proactivo y calificado que conozca de los productos
y pueda impulsar en las ventas, y concluyo que la mayoria de propietarios identifican que
los componentes de la gestion de calidad. Es que la gestion de calidad le permiti6 fijar sus
objetivos de calidad en la fase de planificacion de la empresa; ademas el personal es idoneo
y tiene el desempefio del servicio de calidad y atencion al cliente, y las claves de atencién al
cliente es que la atencion al cliente es buena y profesionaliza los puntos para lograr el éxito
total; ademds cumple con lo prometido al consumidor para lograr su fidelizacién y

preferencia total.
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Robles (2022) en su tesis de Licenciatura para la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote, Sullana.Titulada: Caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente
de las Mype del sector comercio rubro abarrotes del distrito de bellavista- sullana, 2019.1a
presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPES del sector comercio rubro abarrotes
del distrito de Bellavista- Sullana, 2019. Para su desarrollo se utilizo la metodologia de tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo, diefio no experimental- transversal. La poblacion y
muestra estuvo constituida, de nivel discriptivo, disefio no experimental- transversal. La
poblacion y muestra estuvo constituida por 42 MYPES del rubro abarrotes del distrito de
bellavista, a quienes se les aplicO un cuestionario estructurado por 27 preguntas. Los
principales resusltados obtenidos fueron: los representantes en un 59.52% tienen entre 31 a
50 afios, el 92.86% es duefio del negocio, y el 57.14% desempeiia actividades desde hace 4
a 6 anos. Recpecto a la gestion de calidad el 100% tiene como prioridad al cliente, el 50%
responde que el personal es poco participativo,y el 73.81% lleva a cabo un control en la
calidad de los productos. En cuanto a la atencion al cliente: el 69.05% responde que se ofrece
informacion relevante, el 73.81% la atencion es oportuna, el 83.33% el personal es flexible
mientras atiende. Finalmente se concluye que, las MYPES estan llevando a cabo una buena
gestion de calidad y atencion al cliente, sin embargo, necesitan mejorar con el fin de alcanzar

la satisfaccio plena del cliente.

Ayala (2020) en su tesis de Maestria para la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote, Sullana. Titulada: Gestion de calidad y su incidencia en la competitividad de las
Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Sullana. Afio 2020, tuvo como
objetivo general: Determinar la incidencia de la gestion de calidad en la competitividad de
las Mypes del sector comercial, rubro abarrotes del distrito de Sullana. Afio 2018. Se aplic6
el método inductivo — deductivo, la investigacion de tipo correlacional de nivel aplicativo,
el disefio de la investigacion no experimental de tipo transversal, la poblacion estuvo
conformada por los duefios, gerenetes o representantes legales de las Mype del sector
comercial; se aplicé una muestra de 291 organizaciones del sector comercial rubro abarrotes;
un cuestionario elaborado con una confiabilidad Alfa de Cronbach de 0.88. La encuesta tuvo
como 25 items. Del total de las Mypes encuestadas en el distrito de Sullana, el 45.36% esta
de acuerdo en que la planificacion estratégica ayuda a la Mype del sector comercial, rubro

abarrotes a conseguir sus objetivos; mientras que el 43.30% considera estar muy de acuerdo

19



y el 11.34% se encuentra indiferente frente a la planificaciéon. En definitiva, se concluyé que
deben considerar la planificacién como ente rector para generar calidad en sus negocios, de
tal manera que superen a sus competidores reales y potenciales. Que la competitividad sea
un factor para adaptarse al cambio, ya que depende de los clientes la permanencia de la Mype

en el mercado.

Sanchez (2022) en su tesis de Bachiller para la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote, Sullana. titulada: Gestion de calidad y fidelizacion del cliente en una empresa de
abarrotes, Bellavista- Sullana, Afio 2020. Tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de gestion de calidad y fidelizacién del cliente en una empresa de
abarrotes, Bellavista-Sullana, afio 2020. El tipo de investigacion fue cuantitativo, nivel
descriptivo; disefio no experimental. La poblacién se considera infinita, la cual se encuentra
conformada por los clientes de la empresa de abarrotes, siendo la muestra de 68 clientes a
quienes se les aplicé mediante la técnica de la encuesta un cuestionario de 22 preguntas. Se
obtuvieron los siguientes resultados, con respecto a la gestion de calidad: El 69.1% de los
clientes manifestaron estar de acuerdo en que la empresa tiene horarios de atencion
convenientes, el 48.5% de los clientes se encuentran de acuerdo en que la empresa se
preocupa por sus intereses, el 48.5% de los clientes estdn de acuerdo en que la empresa
muestra interés en resolver sus problemas. Con respecto a la fidelizacién del cliente: E1 66.18
% de los clientes considera estar totalmente de acuerdo que la experiencia de compra es
buena, el 57.35% considera que la empresa brinda una atencion personalizada, el 63.24% de
los clientes manifiesta estar totalmente de acuerdo que los trabajadores se comunican con
ellos durante el proceso de compra. Finalmente se concluye que la empresa de abarrotes
cumple con las dimensiones de la calidad en cuanto a calidad de servicio y atencién al
cliente, ademas, tienen a sus clientes fidelizados. Por ello 1a empresa de abarrotes cuenta con
un buen control de calidad de los productos, ofreciendo de esta manera productos de calidad,
proporciona, ademds sus servicios en el momento en que promete hacerlos mostrando

siempre interés por resolver los problemas que se presenten.

Flores (2023 ) en su tesis de Bachiller para la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote, Sullana. Titulada: Gestion de calidad y satisfaccion al cliente de la empresa
abarrotes Adriana E.I.R.L Sullana 2020. La presente investigacion ha tenido como objetivo

general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad de satisfaccion al cliente en
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la empresa de abarrotes Adriana E.ILR.L. de Sullana 2020, la investigacién es de nivel
descriptivo de tipo cuantitativo, y el disefio fue corte transversal; la poblacién para ambas
variables estuvo conformada por 384 clientes, y con una muestra conformada por 68 clientes
Para la recopilacién de la informacién se utiliz6 la técnica de la encuesta y el instrumento
del cuestionario, conformado de 20 preguntas cerradas. Después del andlisis de los datos
obtenidos se tiene que el 58,5 % considera que siempre la empresa cubre las necesidades de
los clientes, el 55,4% considero que la empresa siempre cumple con los requisitos del
clientes en el producto, el 50,0% afirmaron que siempre han logrado detectar que la empresa
se preocupa por mejorar su imagen en cuanto a su marca de los productos, concluyo que el
enfoque al cliente determina que la empresa cubre las necesidades bésicas de los clientes,
cumpliendo con los requisitos que el cliente le hace saber sobre el producto logrando asi
detectar que se implanten nuevos productos con otras marcas para de esta forma mejor la
calidad en el servicio, comprometiéndose a brindar el mejor producto a los clientes para

mantenerse firme en su negocio.

Rufino (2022) en su tesis de Bachiller para la Univeridad Catolica los Angeles de
Chimbote, Sullana.Titulada: Gestion de calidad de la organizacion y marketing en la Mype
R y M del sector comercial, rubro abarrotes, distrito de Bellavista, Aiio 2019. La presente
investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de
la gestion de calidad de la organizacion y marketing en la MYPE R 'Y M del sector comercial,
rubro abarrotes, distrito de Bellavista, afio 2019; la investigacion es de tipo cuantitativa, nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal; la poblacién en la variable gestion
de calidad es 11 colaboradores y la muestra de marketing es 68 clientes. Para la recopilacion
de la informacion se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario,
conformado de 28 preguntas cerradas. Después del analisis de los datos obtenidos se tiene
que el 82% consider6 que en su empresa los indices de satisfaccion al cliente siempre ayudan
a que se mejore el servicio con el cual permite que sean atendidos de una mejor manera, el
66% considero que los precios de los abarrotes que brinda la tienda siempre son accesibles
a su economia, y concluyo que los factores que influyen en la gestion de calidad es que la
gestion de calidad le permite mejoras en la imagen de la marca y de la alta competitividad e
innovacion; asimismo el propietario asume el rol de liderazgo el cual permite que el personal

se empefie voluntariamente.
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2.2 Bases tedricas

Variable 1: Calidad de servicio

Implica un cambio de actitudes y mentalidad, requiere ejercer valores perdurables y
establecer un compromiso con la sociedad. La calidad de servicio requiere de las personas
que laboran en la empresa; mas capacidad, capacitacion y dedicacion personal. La idoneidad
personal es, por tanto, un factor imprescindible. Asi mismo, el personal debe conocer su
funcién y desempeiiarla correctamente para que el cliente no tenga que realizar, largas
esperas o sufra de una mala atencién. (Nava, 2016)

La dimensién de resultados, enfocada en la entrega confiable del servicio fundamental
y la dimension proceso enfocada en la forma en que se suministra el servicio fundamental,
es decir, la capacidad de respuesta, la certidumbre y la empatia de los empleados en su trato
con los clientes y los aspectos tangibles del servicio. La dimensién proceso brinda al
proveedor del servicio una importante oportunidad de superar las expectativas del cliente.
(Piattini, 2019)

La calidad de servicio unicamente por el resultado del mismo, sino por el proceso del
servicio en si. Por ende, es importante recalcar inicamente la evaluacion de los servicios en
términos de calidad es que los clientes no evaldan tnicamente la calidad de los servicios
consumidos. De tal manera considerar que es importante la manera en cémo se atienden al
cliente mostrando servicio-responsabilidad de los trabajadores. Arellano (2022)

Asimismo, la calidad de servicio es el elemento diferenciador de las empresas
prestadoras del servicio como tnico medio capaz de atraer y retener la atencion al cliente,
de tal manera que el factor sea necesario para ganar confianza en el consumidor. Ruiz (2020)

Dimension 1: Fiabilidad

La fiabilidad como la capacidad para desempeiar el servicio prometido con formalidad
y exactitud. Significa brindar el servicio en forma correcta desde el primer momento. Donde
se incluyen todos elementos para permitirle al cliente detectar la capacidad y conocimientos
de la organizacion. (Piattini, 2019)

Duque, E. (2019) menciona que la fiabilidad para realizar el servicio sin ningun tipo
de errores, mientras mas seguro y preciso sea, este da un mejor beneficio. La fiabilidad indica
que la empresa debe cumplir sus acuerdos referentes a la entrega final, para que la prestacion

del servicio carezca de problemas, ya que los clientes desean hacer negocios con las
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organizaciones que cumplan con sus palabras y se relacionen con los atributos de los
productos.

Indicador 1: Cumplen con lo prometido

Se refiere a la habilidad para prestar el servicio prometido de forma cuidadosa y fiable,
es decir, que el servicio se preste bien desde el principio y que la empresa cumpla las
promesas que haga. Tiene que ver con exactitud en la facturacion, que el servicio e preste en
el tiempo especificado en el disefio del servicio. (Perez, 2018)

Grande (2020). El servicio prometido sin ningutn tipo de fallas, donde sea de manera
mads positiva en su sentido mds grande, lo que significa que la empresa cumpla con sus
promesas; por ello se puede mencionar que el servicio de las prestaciones es la solucién de
las dificultades al momento de brindar los precios que se deseen hacer a los negocios con las
compaiifas que cumplan sus promesas.

Indicador 2: Atencion oportuna

Una buena atencién oportuna implica la capacidad de responder de manera rdpida y
eficiente a las necesidades de los clientes en cualquier momento. Esta respuesta agil y
efectiva se basa en la habilidad de las personas para ofrecer un servicio de calidad que
satisfaga las demandas de los consumidores. Es esencial comprender que esta atencién debe
ser brindada en diversos contextos y situaciones, adaptdndose a las circunstancias especificas
de cada individuo. asimismo, este tipo de atencién no solo se limita a la resolucién de
problemas inmediatos, sino que también implica la anticipacion de necesidades futuras y la
provision de soluciones preventivas. (Medina, 2021)

Es importante destacar que la atenciéon oportuna no solo beneficia al cliente, sino
también a la reputacion y al éxito del negocio. Un servicio rdpido y eficiente que puede
generar una experiencia positiva para el cliente, lo que aumenta la satisfaccion y fidelidad
del mismo, por lo tanto, implica de una buena comunicacion clara y efectiva, que permita
establecer una relacion de confianza con el cliente y garantizar una respuesta adecuada a sus
requerimientos. (Perez, 2018)

Indicador 3: Soluciéon de problema

Cualquier proceso de evaluacion crea una expectativa por los resultados obtenidos. La
divulgacion del andlisis de los resultados y, principalmente, las medidas correctivas que
serdn adoptadas para atender los puntos menos satisfactorios, indicados por los usuarios,
constituyen factores criticos de éxito y credibilidad. Una evaluacién debe ser realizada no

como un ejercicio intelectual, si no para reunir datos utiles para tomar decisiones y
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solucionar problemas. Nuevas investigaciones solamente serdn exitosas si las
reivindicaciones resultantes de esta primera son atendidas por completo o en parte. Se podra
conferir esta credibilidad cuando se realice la segunda investigacion de satisfaccion. (Pérez,
2018)

Castafieda (2020) define como el proceso; por el cual se llega a la comprension de una
situacién o problema inicialmente, por lo cual se necesita la aplicacion de muchos
conocimientos previos, como ciertos procesos por parte de la persona que estd encargado de
resolver dicha situacion.

Dimension 2: Seguridad

La seguridad implica credibilidad, integridad y honestidad. Es probable que esta
dimension adquiera mayor importancia para aquellos servicios donde los clientes perciben
involucrarse en un gran riesgo o en los cuales se sienten inseguros acerca de su capacidad
para evaluar los resultados, como servicios financieros, seguros. Es decir, que estén
tranquilos y no perciban peligros o riesgos en su relacion con el proveedor del servicio es
importante que las empresas den a los trabajadores oportunidades de aprender y hacer.
(Pérez, 2018)

Ripollés (2020) menciona; que la seguridad es una de las principales preocupaciones
cuando las empresas adoptan servicios de seguridad y estd directamente relacionada con el
cumplimiento de las normativas y regulaciones, la proteccién de los recursos del servicio
como la infraestructura donde se operan aplicaciones y almacenan los datos de los clientes.

Indicador 1: Precision

La precision es el grado en que la informacion de la calidad de servicio coincide con
la realidad de la experiencia, las necesidades y las expectativas del cliente. Por ende, no es
lo mismo a la completitud, que se refiere a la cantidad de informacién disponible, o
puntualidad que se refiere a la actualidad de la informacidon. La precisién es importante
porque afecta a la calidad de la presentacion del servicio, a la confianza y lealtad de los
clientes, y a la eficiencia y eficacia de las operaciones de servicio. (Pérez, 2018)

Avila (2020) define como una medida de exactitud en la cantidad del beneficio que se
proporciona a la hora de vender el producto al cliente directamente; para destacar un buen
servicio y que se encuentre satisfecho y que no tenga duda de volver a adquirir nuestros

productos.

Indicador 2: Servicio de seguridad
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Las zonas de seguridad crean confianza y credibilidad, asi mismo implican una
relacion de colaboracion entre el proveedor de servicios de seguridad y el cliente. Esto puede
incluir la participacién del cliente en la identificacion de riesgos, la revision de protocolos
de seguridad y la realizacién de simulacros de emergencia para garantizar una respuesta
coordinada en caso de incidentes. (Pérez, 2018)

Mesa (2023) menciona que en la seguridad de servicio prestados a los consumidores
se basa en un cambio de politicas de recursos humanos y en especial de modelo de liderazgo
empleando la mayor parte de las empresas de servicios de seguridad.

Dimension 3: Elementos tangibles

Los elementos tangibles engloban la forma del establecimiento, equipos empleados
para garantizar el servicio, imagen del personal y elementos de comunicacion. Por ende, es
lo que el consumidor nota a manera de conviccion fisica del servicio; la apariencia del
personal de trato con el cliente, la decoracién del local, etc. (Ortega, 2022)

Transmiten representaciones fisicas o imdgenes del servicio que los clientes utilizaran
para determinar la calidad. Afirman a su vez que, en las empresas de servicios de equipo
aprecian la incorporacion de tecnologia y vanguardia, la comunicacion debe ser colectiva a
todo el personal a través de documentos internos, sustentar una buena relacién entre la
empresa y sus clientes, y el hecho de que la presencia fisica del cliente en las instalaciones
obligue a plantear estrategias orientadas a satisfacerlo. (Aldana y Vargas, 2014)

Indicador 1: Equipos de apariencia moderna

Los equipos de apariencia moderna deben establecer canales claros y abiertos de
comunicaciéon para compartir informacién, ideas y retroalimentaciéon. Cuando la
comunicacion es deficiente, pueden surgir malentendidos, falta de coordinacién y conflictos.
Es importante fomentar un ambiente en el que todos los miembros se sienten comodos
expresando sus opiniones y escuchando las de las demas. (Aldana y Vargas, 2014)

Los equipos con apariencia moderna y atractiva en las empresas visualmente son de
agrado y la convivencia en los horarios de trabajo, de tal manera que se puedan emprender
acciones que permitan mejorar la calidad de servicio mediante cambios en los elementos
tangibles del sistema. (Ordaz, 2023)

Indicador 2: Instalaciones visualmente atractivas

Las instalaciones visualmente atractivas se caracterizan por su capacidad para crear
decoraciones que resalten los productos y generen un impacto visual positivo. Més alld de

simplemente organizar los estantes, esas instalaciones buscan crear una experiencia de
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compra memorable, donde los clientes se sienten atraidos e inspirados a explorar los
productos ofrecidos, junto con una presentacion vialmente atractiva, contribuye a mejorar la
percepcion de la calidad de los productos. (Aldana y Vargas, 2014)

Las instalaciones fisicas visualmente atractivas para prestar servicio oportuno es mas
un aspecto de puntualidad, sobre todo cuando relacionamos con el tiempo de espera entre
los servidores; de tal manera que tienen la aptitud de desarrollar la comodidad de las personas
e incrementar el rendimiento en entornos laborales. (Fuentes, 2022)

Indicador 3: Apariencia del trabajador

La apariencia del trabajador es un aspecto fundamental en el entorno laboral, ya que
puede influir en la percepcién que tienen los demads sobre su profesionalismo y competencia.
Vestirse de manera adecuada y presentarse con un aspecto cuidado refleja respeto hacia la
organizacion y a los clientes. (Lopez, 2020)

El cumplimiento de los cddigos de vestimenta de la empresa no solo demuestra
conformidad con las normas, sino también un sentido de pertenecia y cohesion con el equipo.
Por otro lado, una apariencia descuidada o inapropiada puede generar una impresion
negativa y afectar la credibilidad del trabajador, mantener una apariencia profesional es clave
para establecer y mantener una reputacion positiva en el ambito laboral. (Aldana y Vargas,
2014)

Dimension 4: Capacidad de respuesta

Ligan (2020) menciona, que es un factor elemental de la calidad de servicio que estima
directamente la satisfaccion del cliente y la fidelidad; de tal modo los clientes aprecian la
prontitud y la eficiencia con la que se atienden sus necesidades y solicitudes y una falta de
capacidad de respuesta puede llevar a una percepcion negativa de la calidad de servicio; es
trascendental que las organizaciones entiendan la importancia de la capacidad de respuesta
incrementen estrategias y efectivas para progresar y mantenerla en un nivel optimo

La capacidad de respuesta en términos de la sensibilidad de los integrantes de la
organizacion en el trato de sus clientes o usuarios, es la disponibilidad de ayudar a los
clientes. Prestar un servicio al cliente a tiempo en su solicitud sea de preguntas o quejas,
problemas u orden de servicio. Para las empresas de seguros la sensibilidad del trato hacia
el cliente juega un papel clave en la toma de decisiones del que participa o quisiera participar

en los planes de seguridad ofrecidos. (Aldana y Vargas, 2014)

Indicador 1: Eficiente
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Segtin Vazquez (2020) las organizaciones que ejecutan de forma eficiente puedan
brindar productos y servicios de alta calidad a costos mds bajos, lo que les proporciona una
ventaja competitiva significativa en el mercado. Asi mismo, una mayor eficiencia puede
conducir a una mayor satisfaccién del cliente, una mejor retencién de empleados y una
mayor rentabilidad, para que las organizaciones comprendan la importancia de la eficiencia
y adopten medidas proactivas para mejorarla en todos los aspectos de sus operaciones.

La relacién entre el trabajo y el costo del mismo implica la posibilidad de trabajar mas
y ser mds productivo utilizando la menor cantidad de recursos posibles en una organizacion.
Es la habilidad o virtud de realizar operaciones especificas de manera adecuada y
profesional, minimizando costos mientras se alcanza un nivel 6ptimo de rendimiento. Asi
mismo se observa como un objetivo fundamental, y a la vez, como una meta intermedia
desde el inicio de cualquier iniciativa organizacional, especialmente cuando se implementan
cambios en las actividades, por ello, ser eficiente requiere de tener la capacidad de dedicarse
plenamente al trabajo, demostrar su valor ante los demds y lograr resultados concretos.
(Aldana y Vargas, 2014)

Indicador 2: Disposicion de los trabajadores

Losada (2021) menciona que es un elemento esencial que puede concernir
elocuentemente al rendimiento y la consecucién general de una entidad. Los trabajadores
con una distribucién eficaz procuran estar mds cerca expuesto con su trabajo, muestran
iniciativa y son mds simpatizantes a colaborar de forma positiva al resultado de los objetivos
organizacionales; motivo que es razon que las organizaciones integren las causas que
predominan en la disposicion motivadora.

La disposicion de los trabajadores se refiere a su actitud y preparacion para realizar las
tareas asignadas. Esto incluye su entusiasmo, compromiso y disponibilidad para enfrentar
las responsabilidades laborales. Los empleados con una buena disposicion suelen ser
proactivos, cooperativos y dispuestos a aprender y adaptarse a nuevas situaciones. (Aldana
y Vargas, 2014)

Dimension 5: Empatia

La empatia como un reflejo de como uno desea ser percibido internamente,
manifestando una representacion de uno mismo. Es la habilidad y sabiduria de sentir, hablar
y expresarse adecuadamente con sus sentimientos similares, colocdndose basicamente en el

lugar del cliente. (Aldanay Vargas, 2014)
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Es una capacidad interpersonal basico que puede desarrollar la calidad de las
interacciones en el ambiente laboral. Los empleados empéticos son expertos en entender y
argumentar a las exigencias e inquietud de los clientes de forma mds positivo, lo que puede
producir en una mayor satisfacciéon del cliente y una lealtad a largo plazo hacia la
organizacion. Por ende, la empatia ayuda al bienestar afectivo y la unién del equipo, lo que
puede tener un impacto positivo en el clima laboral y el desempefio organizacional en
general. (Duran, 2021)

Indicador 1: Atencion

La atencién compleja es el comportamiento de una persona que abarca la
concentracion en actividades para identificar la informacion transmitida por el entorno. Esto
permite captar ideas construyendo una comprension efectiva. Es esencial mostrar interés en
lo que se escucha y se orienta manteniendo una atencién constante para comprender lo que
el cliente desea. (Ramos, 2014)

Los empleados que son aptos de sostener un alto nivel de atencién pueden tratar un
servicio al cliente mds personificado y de calidad, por tanto, la atencion también estd
relacionada con la felicidad emocional y la satisfaccion laboral de los empleados; ya que la
amplitud de consolidar en las tareas laborales puede disminuir el estrés e incrementar la
sensacion de logro y satisfaccion en el trabajo. (Mejia, 2022)

Indicador 2: Horario de atencion flexible

El horario de atencién se implementa como una estrategia para mejorar el rendimiento
y reducir la rotacion de empleados. El objetivo es resaltar la importancia de la flexibilidad
del horario, creando condiciones que pueden mejorar la productividad laboral de tal modo;
incrementa la satisfaccion de los empleados y reduce la rotacion del personal. (Merino, 2023)

En muchas empresas, se contrata a poco personal para ahorrar dinero, lo que puede
llevar a que los empleados se sientan explotados. Esto genera incomodidad, cansancio y falta
de motivacion debido a la escasa atencion. Al ofrecer horarios flexibles, las empresas pueden
crear un ambiente mds productivo y satisfactorio para sus trabajadores. (Ramos, 2014)

Indicador 3: Conocimientos de necesidades del cliente

Conocer las necesidades del cliente implica que las empresas deben identificar de
manera precisa cuales son los requerimientos de sus clientes y consumidores al ofrecer un
servicio o producto. Comprender las necesidades de los consumidores es crucial,
especialmente a las inquietudes sobre los tiempos de inactividad de los servicios o productos.

(Ramos, 2014)
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El conocimiento profundo las necesidades del cliente es elemental para el éxito de
cualquier empresa en un mercado altamente competitivo. Las empresas que interpretan las
necesidades y expectativas de sus clientes estdn mejor posicionadas para brindar productos
y servicios que satisfagan esas demandas, lo que resulta en una experiencia del cliente
positivo y una mayor lealtad a la marca para el conocimiento de las necesidades del cliente
también puede ayudar a las empresas a identificar oportunidades de mejora y adaptarse
rapidamente a los cambios en el mercado, lo que les proporciona una ventaja competitiva.
(Montes, 2021)

Variable 2: Atencion al cliente

(Paz, 2016) Atencién al cliente no es una decisién optativa sino un elemento
imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el centro de interés fundamental
y la clave de su éxito o fracaso. Asimismo, es algo que podemos mejorar si queremos
hacerlo. Todo aquello que apliquemos a un drea de la empresa es aplicable a las demads, estén
directa o indirectamente implicadas en la atencion al cliente. Entonces, una definicién amplia
que podemos dar de atencion al cliente podria ser la siguiente: todas las actividades que ligan
a la empresa con sus clientes constituyen el servicio al cliente entre estas actividades
podemos mencionar las siguientes:

e Las actividades necesarias para asegurar que el producto o servicio se entrega
al cliente en tiempo, unidades y presentacion adecuados.

e Las relaciones interpersonales establecidas entre la empresa y el cliente.

e Los servicios de reparacion, asistencia y mantenimiento postventa.

e El servicio de atencion, informacion y reclamaciones de clientes.

e Larecepcion de pedidos de la empresa.

Segun Pérez (2019) es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones
con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la
compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y, por tanto, crear
o incrementar la satisfaccién de nuestros clientes. (Ramos, 2014)

Saldafia (2016) la atencidn se refiere a personas, no a cosas. Consiste en hacer que
encajen dos grupos de personas: los empleados y los clientes. Una vez logrado esto, la
empresa obtendrd una ventaja competitiva. Se refiere a la atencién como el involucramiento
de dos elementos o individuos, uno por el lado de la oferta del servicio y el otro por el lado
de la demanda, ambos deben tener una relacion positiva y de satisfaccion. Es importante

entender la atencion como el proceso donde se pone de manifiesto las buenas pricticas de
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una relacion humana, que permitan un mutuo entendimiento y satisfaccién. La atencion al
cliente para las empresas de restauracion de nueva creacion estd desarrollando un nuevo
concepto de relaciones con sus clientes, motivado por la creacion de unas buenas practicas
en atencidn al cliente que permiten ofrecer un mds alto grado de satisfaccién, asi como saber
llamar la atencion de posibles nuevos consumidores.

Dimensién 1: Contacto amable con los clientes

Ser amigable con los clientes, ya sea por teléfono, correo electrénico o en persona, es
esencial para brindar una buena atencién al cliente. Debemos utilizar las palabras adecuadas,
y sonreir para tener mejor contacto con el cliente al momento de su atencion. (Ramos, 2014)

El contacto amable con los clientes es principal para edificar relaciones sélidas y
duraderas con ellos. Cuando los clientes se sienten valorados y respetados y bien tratados
por parte de los empleados de una empresa, es mds aceptable que poseen una experiencia
positiva y que sigan siendo leales a la marca a largo plazo, para ello el contacto amable puede
tener un impacto positivo en la percepcion del servicio al cliente. (Requena, 2022)

Indicador 1: Eficiencia

La eficiencia operativa es un factor determinante para el éxito y la superveniencia de
las organizaciones en un entorno empresarial altamente competitivo. Para las empresas que
logren aumentar la eficiencia en sus procesos pueden reducir costos, aumentar la
productividad, mejorar la calidad de los productos y servicios para ofrecer una mejor
experiencia superior al cliente. (Vergara, 2020)

El desarrollo deriva a la atencidn al cliente utilizando la eficiencia, de tal manera que
los clientes obtengan los servicios prometidos; y la eficiencia es solo seguir un servicio
dirigido, pero hacer un mejor uso de recursos es como pasar tiempo con los clientes; se
mejora con personal de servicio bien capacitado en la atencidn, para asi; facilitar la
comunicacion potencial cuando sea necesario. (Tarodo, 2015)

Indicador 2: Mejor contacto con el cliente

Para mejorar el contacto hacia el cliente debemos adaptarnos a las necesidades
especificas de cada uno de ellos. Por ello, necesitamos de ofertas exclusivas o
recomendaciones de los productos basadas en compras anteriores. Para demostrar
preocupacién por las necesidades de cada uno de los clientes para fortalecer la relacion y
fomentar la lealtad a largo plazo. (Tarodo, 2015)

El contacto con el cliente es una parte basica de la experiencia del cliente y puede

contribuir significativamente en su apreciacion de la marca. Las empresas que logren
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disponer un efectivo, positivo y significativo con sus clientes pueden desarrollar la lealtad y
incrementar la satisfaccion y generar recomendaciones positivas. (Rodriguez, 2023)

Dimension 2: Buena relacion con el cliente

La buena relacién con el cliente es elemental para el éxito a largo plazo de diferentes
empresas que crean una relacion sélida y positiva con sus clientes para poder beneficiarse
de una mayor lealtad, recomendaciones positivas y una reputacion favorable en el mercado.
Al construir una relacién con ellos, puedes identificarlos, comprenderlos y esperar que se
resuelvan. (Villaran, 2021)

Cuanto mds sepa sobre sus clientes mejor podrd anticipar esas necesidades, se
mantiene la buena comunicacién periddicamente con ellos, tener un buen dialogo e
intercambie ideas para comprender lo que quiere lograr para su satisfaccion. (Tarodo, 2015)

Indicador 1: Disponibilidad

Romero (2022) menciona que la disponibilidad del servicio es una sefial clave del éxito
de cualquier negocio orientado a servicios. Las empresas deben tomar medidas proactivas
para garantizar que sus servicios estén disponibles para los clientes. De la misma manera;
no se debe pasar por alto el mantenimiento y actualizaciones regulares, planes de respaldo y
recuperacion, monitoreo. Asi mismo; teniendo mejores précticas de disponibilidad para la
empresa pueden garantizar que los clientes puedan seguir utilizando sus servicios cuando lo
necesiten.

Indicador 2: Buena comunicacion

Ferndndez (2021) menciona que la buena comunicacion efectiva con el cliente puede
marcar la diferencia entre una relaciéon comercial para tener una buena conexién con el
cliente al momento de atender sus pedidos. Asi mismo, se trata de personalizar las
interacciones con los clientes siempre que sea posible.

Dimension 3: Responder sus dudas

Segin el autor Escudero (2020) responder las dudas de los clientes es uno de los
elementos mds importantes del servicio al cliente. Por una parte, recibirds cientos de
solicitudes que son sencillas y faciles de resolver, otras pueden parecer un poco imposibles
y completamente irrazonables, pero siempre ofrecer a soluciones al problema. No significa
ceder y solucionarlo de inmediato, solo dependemos del proceso que sea amigable y tu

cliente este contento.
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Indicador 1: Informacion exacta

Es recomendable dar una informacion exacta a los clientes sobre las caracteristicas de
las soluciones, productos y servicios que ofrecemos para satisfacer sus necesidades, asi como
los plazos y como se los entregamos. Con lo cual se recomienda a los clientes que tengan
expectativas realistas. La atencion al cliente es personal y se centra constantemente en los
deseos del usuario, por ello; los clientes deben recibir la misma informacién. (Guzman,
2022)

Indicador 2: Dudas e inquietudes

Escuchar detalladamente las dudas e inquietudes del cliente sin ser interrumpido, para
poder demostrarle lo mucho que nos interesa que ellos se encuentren satisfechos con la
atencion que les brindan los trabajadores. Proporcionar precios del producto de manera clara
y precisa, para que el cliente tenga la seguridad de preguntar por los productos de la tienda.
(Rios, 2020)

Dimension 4: Darle valor al cliente

Estar atentos en todo momento; para poder escuchar todo lo que dicen sus clientes, se
cree interacciones, hacer preguntas para determinar sus necesidades y concentrarse en
comprender sus requisitos. Al atenderlos y agradecerles por sus aportes y sugerencias, podra
mejorar sus productos y servicios, de tal manera; sentirdn que estdn brindando informacién
sutil y estardn felices de seguir haciéndolo. (Romero, 2021)

Indicador 1: Satisfaccion de necesidades

Para tener una satisfaccion y necesidades y expectativas, nosotros debemos dar
soluciones determinadas, para satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes.
Cada interaccién antes, después y durante la venta. Para comprender la satisfaccion del
cliente; no basta con suponer que los clientes estén realmente satisfechos porque se llevan
una sonrisa en la cara y no se quejan. Es posible que algunos clientes simplemente sean
educados. (Calva, 2022)

Indicador 2: Cubre expectativas

Debemos prestar atencion a las necesidades del cliente escuchar con empatia y atender
sus expectativas. Transmitir informacion de manera concisa y responder sus preguntas de
los clientes de manera oportuna; cuando una organizacién cubre expectativas de sus clientes,
significa que ha logrado proporcionar un nivel de calidad, servicio o atencidén que coincide
con lo que los clientes esperaban recibir. (Tarodo, 2015)

Dimension 5: Brindar una experiencia de compra positiva
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Un servicio al cliente positivo significa que, ademds de una actitud amigable y una
resolucion eficiente de problemas, los consumidores también cuentan con el lugar adecuado.
Sin embargo, para tienda fisica; es preferible de que todo este organizado, limpio y ficil de
encontrar para los clientes. (Tarodo, 2015)

Indicador 1: Experiencia de compra

La experiencia de compra se basa en sentimientos, emociones y estimulos que
experimentan los clientes en una situacién de compra. Esto puede afectar la fidelidad en el
momento de la compra y posteriormente cuando se consume o utiliza el producto. Por lo
tanto, los clientes valoran recibir asistencia rdpida y efectiva en caso de problemas o dudas,
asi como sentirse respaldados después de realizar un compa. (Tarodo, 2015)

Indicador 2: Actitud

Segun el autor Maxwell (2020) La actitud del trabajador hacia el cliente es un factor
crucial que puede influir en la experiencia de la tienda. Los trabajadores deben mantener una
actitud profesional en todo momento al interactuar con los clientes, tratar con respeto, ser
amable y cortes. Mostrar empatia hacia los clientes, es decir, que sean capaces de
comprender. Ya que esto, ayudara a construir una conexion emocional y mejorar la atencion

directamente con los clientes.
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Marco conceptual

Empatia. Los trabajadores deben tener cordura para atender al cliente; asi mismo para
comprender sus preocupaciones, frustraciones y expectativas. Para demostrar empatia, los
profesionales de atencion al cliente pueden crear conexiones mds significativas con los
clientes. De tal manera mostrar comprension, ofrecer soluciones y demostrar interés en
ayudar. Esto amerita ponerse en el lugar del cliente que espera una buena atencién y buen
servicio. (Cuartero, 2022)

Apariencia del trabajador. Los clientes perciben la vestimenta adecuada para el entorno
laboral, que se encuentren impecable, una postura apta y un lenguaje corporal que denotan
confianza y cortesia y aun aspecto general limpio y ordenado. Una apariencia que contribuye
a la buena higiene para generar una impresion positiva y poder facilitar la comunicacion
afectiva con los clientes. (Loyzaga, 2021)

Buena comunicacion. Para tener una buena comunicacion con los clientes es esencial
satisfacer sus necesidades y garantizar una buena comunicacién para que el cliente se
encuentre bien atendido, y tener una buena claridad en el momento de escuchar al cliente y
ser claros y comprensibles para evitar los malentendidos asi mismo, el servicio al cliente
debe expresarse de manera concisa y utilizar un lenguaje sencillo para entender mejor al
cliente y tener una escucha activa: mostrando interés genuino en comprender las necesidades
y brindarles solucién a sus problemas. (Serrano, 2021)

Experiencia de compra. Una experiencia de compra positiva no solo satisface practicas
del cliente sino también crea una conexioén emocional que puede fomentar la lealtad a la
empresa para poder generar recomendaciones positivas y promover futuras compras, por
otro lado, las empresas se dedican cada vez mds a mejorar la atencién y optimizar la

experiencia de compra para garantizar la satisfaccion y fidelidad. (Quesada, 2023)

Satisfaccion de necesidades. Se refiere al proceso mediante el cual una persona
experimenta un estado de contento o plenitud al tener sus necesidades basicas, emocidnales
o sociales cumplidas. Por ello es importante determinar la calidad de los servicios que brinda
una empresa; la satisfaccion de las necesidades de los servicios que reciben es algo muy
importante para la empresa que se puede conocer cudl es la expectativa, percepcion y
satisfaccion para asi determinar sus necesidades son cumplidas de manera adecuada. (Massa,

2020)
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2.3 Hipotesis

Baena (2022) sefiala que se formula una hipétesis cuando La investigacidn no presento
hipétesis, ya que el nivel del estudio fue descriptivo-propuesta. Es una afirmacién sobre el
valor de una variable que se observa dentro de la investigacién se limitan a describirse entre

relacion de variable, pero no explican sus causas por eso no llevan hipoétesis.
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III. Metodologia

3.1 Tipo, Nivel y diseiio de Investigacion

Tipo

Fue de tipo aplicada, segtin el autor Murillo (2020) la investigacién aplicada se
determina porque busca la aplicacién o uso de los conocimientos obtenidos, a la vez que se
adquieren otros, después de implementar y sistematizar la practica basada en investigacion.
El uso del conocimiento y los resultados de investigacién que da como solucién una forma
rigurosa, organizada y sistemdtica. De tal manera en mi investigacién se utilizé los
conocimientos efectivos sobre la calidad de servicio y atencién al cliente, para ofrecer
alternativas de solucién a problemas identificados dentro de la organizacién; es un estudio
que tiene como objetivo solucionar problemas especificos empleando conocimientos
previos.

Enfoque:

Fue de enfoque cuantitativo ya que es un método constituido para recopilar y analizar
informacion adquirida de diversas fuentes, porque se utilizé instrumentos de medicion y
evaluacion. Segun el autor cortes (2023) la investigacion cuantitativa empleo una técnica en
forma de recoleccion de datos y los analiz6 para llegar a responder cuestionarios aplicando
técnicas de recopilacion. Se analizan utilizando métodos estadisticos para identificar
patrones o tendencia en los datos.

Nivel:

Fue tipo descriptivo ya que es una descripcion de registro y andlisis e interpretacion.
Arias (2022) la investigacion descriptiva requirié de un diagnostico que nos ha permitido
detectar en forma clara y objetiva distintos problemas, con el propdsito de describirlos,
interprétalos, entender y explicar; y proporciona una base de andlisis posteriores. Por ello
una descripcion detalla y precisa de los datos es esencial para garantizar la validez y
confiabilidad de los resultados de la investigacion.

Propuesta:

Fue de propuesta porque se elabord una propuesta de mejora para solucionar los
problemas identificados en la Tienda de Abarrotes Don Lucho 2024. Segtn el autor Lerma
(2022) menciona que se habla de nivel descriptivo de propuesta generalmente se hace
referencia a la parte de la propuesta de investigacion que facilita una descripcion detallada

de la investigacion. Esta seccidn suele ser una de las partes mds importantes de la propuesta
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porque es la base para entender que se estd estudiando como se realiz6 el estudio y cudl es
su significado

Disefio:

La investigacién fue de tipo no experimental porque en el estudio no se empled
deliberadamente las variables solamente se observé acorde a la realidad sin sufrir ningtin
tipo de cambios, segtn el autor Salazar (2020) un disefio no experimental es una metodologia
de investigacion que se utilizé cuando no es posible o ético manipular intencionalmente
variables independientes; se fundamentan en la observacién natural de fenémenos en su
entorno normal.

Transversal:

La investigacion fue transversal porque se realiz6 en un corto periodo, tiene un
principio y un final donde nos indica que se realiz6 un estudio transversal durante un tiempo
definido y su funcién es describir la prevalencia, segtn el autor Salazar (2020) el estudio
transversal es una metodologia de investigacién en la que se seleccionan datos de una
muestra en un tnico momento. Este modelo se utilizé para estudiar y relacionar diferentes
grupos y poblaciones en una a mas variables de interés en un tiempo determinado.

3.2 Poblacion

Poblacion
Lo que se quiere estudiar, es el conjunto de personas u objetos de los que se desea

comprender algo en una investigacion. Entonces el primer paso fue identificar a la poblacion
que queremos estudiar y, si es posible, la cantidad de personas que componen esa poblacion.
Hernandez et al, (2014)

La poblacion es indeterminada, por lo que se aplicé la formula para poblaciones
infinitas.

n=Z2%p.q
e 2

Donde:

n = a ser estudiada

Z = considerado (para 90% de confianza 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 determiné de la siguiente manera
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n =1.96. (0.50). (0.50)
(0.25)2
n = 3.8416. (0.25)
0.0025
0.0025
n=384.16

n = 385 clientes
Criterios de inclusion
- Clientes
Criterios de exclusion
- Representantes
- Trabajadores

Muestra
La muestra es un subconjunto de la poblacion que se estudid. Representa la poblacion

mas grande y se utiliz6 para sacar conclusiones de esa poblacion. Hernadndez et al, (2014)
La muestra estuvo constituida por 50 clientes frecuentes de la tienda de abarrotes Don Lucho,
Sullana 2024.

Tipo de Muestra: No probabilistica

El tipo de muestra utilizada no probabilistica. Para Herndndez et al, (2014) la muestra
no probabilistica o dirigida es sub grupo de la poblacién en la que la eleccién de los
elementos no depende de la probabilidad, sino de las caracteristicas de la investigacion. En
este estudio la muestra fue no probabilistica, porque se estd considerando a 50 clientes
frecuentes de la tienda de abarrotes Don Lucho.

Criterios de inclusion:

-Clientes que accedieron a responder el cuestionario.

-Clientes que se encontraban realizando compras en el momento que se aplicé el

cuestionario.

-Clientes mayores de edad.

Criterios de exclusion:

-Clientes que no accedieron a responder el cuestionario.

-Trabajadores, proveedores, distribuidores.

-A todos los menores de edad.
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3.3 Operacionalizacion de las variables

Variables | Definicion operativa Dimensiones Indicadores Escala de medicién Categorias
La calidad de servicio, para lograr mantenerse | Fiabilidad Cumplen con lo prometido Siempre (5)
. Atencién oportuna Casi siempre (4)
a la par de sus competidores a lo largo del -
P P & Solucidn de problemas A veces (3)
tiempo esto implica que cada trabajador asuma | Seguridad Precisién Rara vez (2)
un alto nivel de responsabilidad en la eficacia i Seguridad de servicios Nunca (1)
) o ) Elementos tangibles Equipos de apariencia moderna )
Variable 1 | organizacional son variables fundamentales, Instalaciones visualmente Likert
li . . :
Calidad de | 61 por la cual se hace necesario la atractivas
S€rvicio icacion de métod o ] Apariencia del trabajador
aplicacion de métodos o técnicas que permiten Capacidad de respuesta | Eficiente
optimizar el desenvolvimiento de los procesos Disposicion de los trabajadores
de produccién. (Palma, 2020) Empatia Atenc_10n — -
Horarios de atencién flexible
Conocimientos de necesidades del
cliente
Contacto amable con los | Eficiencia
La atencion al cliente es una actividad | clientes - P Siempre (5)
. Mejor contacto con el cliente . L
Variable 2 N — - e Likert Casi siempre (4)
- desarrollada por las organizaciones con | Buena relacién con el Disponibilidad
Atencion al cliente — A veces (3)
cliente orientacién a satisfacer las necesidades de sus Buena comunicacion Rara vez (2)
. PR Nunca (1
clientes, logrando asi incrementar su unca (1)
productividad y ser competitiva. El cliente es el R d dud Informacion exacta
. Lo . €sponde sus dudas Dudas e inquietudes
protagonista principal y el factor més
importante en el dmbito del negocio. (Godoy, - = :
P g ( y Satisfaccion de necesidades
2022) Darle valor al cliente Cubre expectativas
Experiencia de compra
Brindar una experiencia "o iriq
de compra positiva
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3.4 Técnica e Instrumento de recoleccion de datos

3.4.1 Técnica

Danzin y Lincoln (2015) las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas
o maneras de conseguir la informacién. Son ejemplos de técnicas: la observacion directa, el
andlisis documental y andlisis de contenido. La encuesta es una investigacion realizada sobre
una muestra que se lleva a cabo en el contexto de la vida cotidiana, utilizando procedimientos
estandarizados de interrogacion, con el fin de obtener mediciones cuantitativas de gran
variedad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion.

Se encuesto con 13 preguntas de la variable calidad de servicio a los clientes frecuentes
de la Tienda de Abarrotes Don Lucho y con 10 preguntas de la variable atencién al cliente

en la Tienda de Abarrotes.

3.4.2 Instrumento

Danzin y Lincoln (2015) los instrumentos de recoleccion de datos es un principio de
cualquier requerimiento que pueda representar el investigador para relacionar al prodigo y
extraer de ellos informacion. Por ende, se dice que el modo de herramienta reduce en si toda
la labor previa de la investigacion, resume los aportes del marco tedrico al seleccionar datos
que coinciden en los indicadores y, por lo tanto, a las variables o criterios utilizados. Como
instrumentos se utilizé el cuestionario el cual consta de 23 items, 13 items para la variable:
Calidad de Servicio y 10 items para la variable: Atencion al Cliente; y se trabajo con la escala
de Likert. El cual consiste en un conjunto de preguntas, normalmente de varios tipos,
preparado sistematica y cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que interesan en una
investigacion o evaluacidn, y que puede ser aplicado en formas variadas.

Validacion

El instrumento fue validado después de que tres expertos evalten si las preguntas
formuladas en el cuestionario son consistentes y similares con el tema de investigacion y, en
este sentido, se evalud si la herramienta es adecuada para su uso. La validacion de expertos
es un método de verificacion ttil para comprobar la credibilidad de un estudio, la cual se
define como la opini6én informada de personas con experiencia en el tema que son

reconocidas por otros como expertos en la materia. (Danzin y Lincoln, 2015)
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N° Experto validador Resultado
1 Carlos David Ramos Rosas Aprobado
2 Jose Martin Lazo Sanchez Aprobado
3 Uribe Cornelio Guido Elmer Aprobado

Confiabilidad

Para medir la confiabilidad del instrument6 se evalué mediante el coeficiente alfa de
Cronbach, para eso se codificaron los resultados que se obtuvo del cuestionario en Excel, y
mediante una aplicacion de una formula se midi6 el grado de confiabilidad. Se evalu6 los
cuestionarios; ya que fue dirigido para la misma poblacion. Por ende, el alfa de crombach
midio el grado de confiabilidad que se obtuvo fue de un 0,80 siendo un coeficiente bueno.

Al respecto Danzin y Lincoln (2015) indico que es una medida de la confiabilidad de
la consistencia interna de la escala, es decir, evalua el grado de correlacion entre los items

de la dimension del instrumento

3.5 Método de Analisis de Datos

Segun el autor Pefia (2021) el método de analisis de datos utilizado en la investigacion
depende de la estructura del estudio de los datos recopilados se hace con la finalidad de
obtener conclusiones precisas que nos ayudaran alcanzar nuestros objetivos.

Se utiliz6 datos digitales al fin de tratar lo encontrado como Microsoft Excel, para usar
la informacion a través de férmulas estadisticas como; al momento de medir la confiabilidad
de alfa de crombach con el fin de disefiar tablas y figuras. De tal manera se utilizaron los
siguientes programas: Microsoft Word: donde se hizo posible la redaccién digital y
modificaciones; del mismo modo se utilizé Acrobat Reader, en el cual se permitié leer
archivos PDF; de igual manera se utiliz6 el programa Turnitin donde se realiza la
verificacion de % de similitud, se usé el Mendely para las referencias bibliograficas en
norma APA 7ma edicidn; por tltimo, el PPT para la presentacion de las diapositivas.

3.6 Aspectos Eticos

La presente investigacion se realiz6 bajo los principios del reglamento de integridad
cientifica de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote (2024) aprobado por consejo
universitario con resolucion N° 304-2023-CU-ULADECH catdlica, de fecha 31 de marzo
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del 2023 y actualizado por el consejo Universitario con resoluciéon N° 0277-2024-CU-
ULADECH catdlica, fecha 14 de marzo del 2024

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: Se protegié a las
personas participes de la investigacion respetando su privacidad, no se colocaron los datos
personales como numeros telefénicos y direccion del domicilio en el consentimiento
informado y cuestionario. Por ello, no se tomd fotos sin su autorizacidn, y se comunicé a los
clientes que los datos proporcionados solo tendrian fines investigativos.

Cuidado del medio ambiente: Como forma de aportacion al medio ambiente, para la
preservacion de la naturaleza y evitar la tala excesiva de arboles, de tal modo, se aplicé un
cuestionario utilizando papel reciclado, los cuales contenian las preguntas a realizar.
Ademas, se utiliz6 la energia eléctrica de forma moderada, se evit6 que la laptop de uso para
el trabajo de investigacion quede cargando por largas horas.

Libre participacion por propia voluntad: El cuestionario se aplicé después de dar a
comprender el propdsito de la investigacion, contemplando en el consentimiento informado.
Ademas, de la peticion de participacion hacia el representante, la lectura del documento, su
aprobacion y firma en dicho consentimiento. Igualmente, se aclararon las dudas de los
encargados de la tienda relacionadas a la informacién brinda con el fin de otorgarles mayor
seguridad en su participacion.

Beneficencia, no maleficencia: se aclar6 a los clientes frecuentes de la tienda de
abarrotes en estudio, que su participacion a través de la informacion brindada no les ocasiona
dafio alguno y se respetd sus peticiones como la anonimidad de sus respuestas en el
cuestionario. De tal modo, a los clientes se les encuesto al momento de salir de la tienda. Por
ello se les dio a conocer la importancia que tenia su participacion en el trabajo de
investigacion. Resaltando las variables en estudio en la calidad de servicio y atencion al
cliente.

Integridad y honestidad: se trabajé con integridad en el desarrollo de la
investigacion, evaluar y declarar dafios, riesgos y los beneficios que afecten a los
participantes de la investigacion, actuar con severidad cientifica, garantizando la validez del
método establecido, las fuentes y los datos. Asimismo, debe asegurar la veracidad en el
proceso de estudio, desde la formulacién, desarrollo, andlisis y comunicacién de la data
obtenida.

Justicia: Se establecié un trato cordial a todos los participantes de la investigacion,

indicandoles la importancia de la encuesta y su colaboracién, asi mismo, se brindé un modelo
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de consentimiento informado igual para todos y se les aplico las mismas preguntas. Se les

dio a conocer los resultados de la investigacion.
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IV. Resultados

Objetivo especifico 1: Identificar las caracteristicas de la calidad de servicio en tienda

de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024.
Tabla 1.

Caracteristicas de calidad de servicio en la tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024.

Calidad de servicio N %
Cumplen con lo prometido
Nunca 0 0.00
Rara vez 0 0.00
A veces 4 08.00
Casi siempre 17 34.00
Siempre 29 58.00
Total 50 100.00
Atencién oportuna
Nunca 0 0.00
Rara vez 0 0.00
A veces 4 08.00
Casi siempre 21 42.00
Siempre 25 50.00
Total 50 100.00
Solucién de problema
Nunca 0 0.00
Rara vez 0 0.00
A veces 2 04.00
Casi siempre 14 28.00
Siempre 34 68.00
Total 50 100.00
Precision con sus clientes
Nunca 0 0.00
Rara vez 0 0.00
A veces 6 12.00
Casi siempre 11 22.00
Siempre 33 66.00
Total 50 100.00
Contintan..
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Tabla 2.

Caracteristicas de calidad de servicio en la tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana

2024
Calidad de servicio N Y
Servicio de Seguridad
Nunca 0 0.00
Rara vez 0 0.00
A veces 4 08.00
Casi siempre 24 48.00
Siempre 22 44.00
Total 50 100.00
Equipos de apariencia moderna
Nunca 50 100.00
Rara vez 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00
Instalaciones visualmente atractivas
Nunca 0 0.00
Rara vez 0 0.00
A veces 9 18.00
Casi siempre 23 46.00
Total 50 100.00
Apariencia del trabajador
Nunca 0 0.00
Rara vez 31 62.00
A veces 3 06.00
Casi siempre 16 32.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00
Capacidad de respuesta
Nunca 0 0.00
Rara vez 0 0.00
A veces 2 04.00
Casi siempre 19 38.00
Siempre 29 58.00
Total 50 100.00
Contintian...
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Tabla 3.

Caracteristicas de calidad de servicio en la tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024

Calidad de Servicio N %
Disposicién de sus trabajadores

Nunca 0 0.00
Rara vez 0 0.00
A veces 3 06.00
Casi siempre 19 38.00
Siempre 28 56.00
Total 50 100.00
Buena atencion

Nunca 0 0.00
Rara vez 0 0.00
A veces 1 02.00
Casi siempre 21 42.00
Siempre 28 56.00
Total 50 100.00
Horarios de atencién flexible

Nunca 0 0.00
Rara vez 34 68.00
A veces 3 06.00
Casi siempre 13 26.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00
Conocimientos necesidades del

cliente

Nunca 0 0.00
Rara vez 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 19 38.00
Siempre 31 62.00
Total 50 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes frecuentes de la Tienda de Abarrotes Don

Lucho, 2024
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Figura 1.

Caracteristicas de calidad de servicio en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024.
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Nota: la figura muestra las caracteristicas de calidad de servicio en tienda de abarrotes don lucho, Sullana 2024.
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Objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de atencion al cliente en tienda de

abarrotes don lucho, Sullana 2024.

Tabla 4.

Caracteristicas de atencion al cliente en tienda de abarrotes don lucho, Sullana 2024.

Atenciodn al cliente N %
Eficiencia y capacidad
Nunca 0 0.00
Rara vez 0 0.00
A veces 1 02.00
Casi siempre 13 26.00
Siempre 36 72.00
Total 50 100.00
Buen trato al cliente
Nunca 0 0.00
Rara vez 1 02.00
A veces 7 14.00
Casi siempre 14 28.00
Siempre 28 56.00
Total 50 100.00
Muestra disponibilidad
Nunca 0 0.00
Rara vez 1 02.00
A veces 3 06.00
Casi siempre 19 38.00
Siempre 27 54.00
Total 50 100.00
Buena comunicacién
Nunca 26 52.00
Rara vez 1 02.00
A veces 3 06.00
Casi siempre 20 40.00
Siempre 0 0.00
Total 50 100.00
Informacion exacta
Nunca 0 0.00
Rara vez 4 08.00
A veces 3 06.00
Casi siempre 22 44.00
Siempre 21 42.00
Total 50 100.00
Continuan...
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Tabla 5.

Caracteristicas de atencion al cliente en tienda de abarrotes don lucho, Sullana 2024.

Atencion al cliente N %
Dudas e inquietudes

Nunca 0 0.00
Rara vez 1 02.00
A veces 4 08.00
Casi siempre 23 46.00
Siempre 22 44.00
Total 50 100.00
Satisfacer sus necesidades

Nunca 0 0.00
Rara vez 2 04.00
A veces 1 02.00
Casi siempre 16 32.00
Siempre 31 62.00
Total 50 100.00
Cubre expectativas

Nunca 17 34.00
Rara vez 10 20.00
A veces 2 04.00
Casi siempre 13 26.00
Siempre 8 16.00
Total 50 100.00
Experiencia de compra

Nunca 0 0.00
Rara vez 24 48.00
A veces 3 06.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 23 46.00
Total 50 100.00
Actitud positiva

Nunca 30 60.00
Rara vez 0 0.00
A veces 2 04.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 18 36.00
Total 50 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los clientes frecuentes de la Tienda de Abarrotes Don

Lucho, 2024.
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Figura 2. Caracteristicas de atencion al cliente en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024.
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Nota: la figura muestra las caracteristicas de atencion al cliente en tienda de abarrotes don lucho, Sullana 2024.
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Objetivo especifico 3: Elaborar una propuesta de mejora de calidad de servicio y atencion al cliente en tienda de abarrotes don lucho, Sullana

2024.

Tabla 6. Propuesta de mejora de calidad de servicio y atencién al cliente en tienda de abarrotes don lucho, Sullana 2024.

Variables | Indicadores | Problemas | Causa Consecuencias Acciones de mejora Responsables | Presupuesto
El 100% Desconocimient | Bajas ventas en Implementar géndolas Administrado | 2000.00
Equipos de | de los o en renovacion | los productos al modernas en el negocio. r/
apariencia | clientes de equipos no tener una Colaboradore
moderna | indican modernos para | buena exhibicidn. S
que nunca | el negocio.
se cuenta | El cliente puede | Falta de capital La empresa deberia
con tener una para la asignar recursos
Calidad de equipos de | imagen poco renovacion de financieros para adquirir
servicio apariencia | innovadora de la | equipos para el equipos modernos para
moderna. | tienda. negocio. que mejoren la eficiencia y
la calidad de la tienda.
Priorizar La falta de La empresa debe analizar
aspectos del equipos modernos | constantemente lo que el
negocio sobre la | puede limitar la cliente comenta acerca de
modernizacion | capacidad de la la apariencia de la tienda y
de equipos. empresa para su funcionamiento en los
competir equipos y tomar sus
eficazmente en el | medidas en consecuencias
mercado. para satisfacer sus
necesidades y expectativas
del cliente.
El 62% de | Falta de tiempo | Que muchos Implementar uniformes Administrado | 200.00
los para mejorar la | clientes no logren | con logo del negocio para | r/
clientes apariencia del
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Apariencia | manifiesta | personal reconocer la que los clientes puedan Colaboradore
de los n que la encargado. empresa. reconocer al trabajador. S
trabajadores | apariencia Falta de pautas | Los clientes Implementar pautas claras
de lO_S sobre la pueden percibir a | sobre la vestimenta
trabajador vestimenta los empleados adecuada para los
S Tara Vez | adecuada para con una trabajadores que
noesla los trabajadores | apariencia interactiian con los clientes
correcta que interactian | inadecuada como |y comunicarles de manera
para la con los clientes. | poco efectiva.
atencion al profesionales.
cliente.
Los empleados | Una apariencia Ofrecer capacitaciones
pueden no estar | inadecuada de los | frecuentes a los empleados
adecuadamente | empleados puede | sobre la importante de la
capacitados afectar vestimenta adecuada para
sobre la negativamente la | la atencion al cliente.
importancia de | experiencia del
la presentacion | cliente.
personal y la
vestimenta
apropiada para
la atencion al
cliente.
. El 68% de | Desinterés por Cliente Implementar un Administrado | 200.00
Horario de | 15 establecer un insatisfecho con | cronograma de actividades | 1/
aten@on clientes horario de la flexibilidad del | respetando horarios y Colaboradore
flexible | jencionan | atencién a sus horario. fechas pactadas. s
que rara clientes.
vez los
horarios
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de La empresa La falta de La empresa puede
atencion puede no estar flexibilidad en los | recopilar informacién
no son considerando horarios de directa de los clientes
flexibles adecuadamente | atencién puede sobre sus preferencias de
las preferencias | alejar a clientes horario y adaptar los
y horarios de sus | que tienen horarios de atencion en
clientes para horarios ocupados | consecuencia.
establecer o necesidades
horarios de especificas de
atencion, lo que | horario.
lleva a una falta
de flexibilidad.
La empresa Los clientes La empresa deberia
puede enfrentar | pueden sentirse considerar la posibilidad
restricciones frustrados o de ampliar los horarios de
operativas, insatisfechos si no | atencidn, ofrecer servicios
como la pueden acceder a | de delivery para adaptarse
disponibilidad los servicios o a las necesidades de los
de personal o productos de la clientes.
recursos, que empresa debido a
dificulten la horarios
implementacion | restrictivos, lo
de horarios de que puede afectar
atencion. negativamente su
percepcion de la
empresa.

Buena El 52% de | Desinterés de Clientes Implementar charlas para | Administrado | 3000
comunicaci | los los vendedores | insatisfechos con | los trabajadores sobre la r/
on entre el | clientes por establecer el negocio. buena comunicacion y el Colaboradore

Atencion vendedor y | indican buena buen trato. S
al cliente el cliente | que nunca | comunicacion.

53




los Los empleados | La falta de La empresa deberia
trabajador | pueden no haber | comunicacién proporcionar
es tienen | recibido puede llevar a entrenamiento regular a los
buena capacitacion malentendidos, empleados sobre cémo
comunicac | adecuada en confusiones o una | comunicarse de manera
i6nconel | como mala experiencia | efectiva con los clientes,
cliente. comunicarse para el cliente. incluyendo las técnicas de
efectivamente escucha activa, empatia y
con los clientes, resolucion de problemas.
lo que lleva a
malentendidos o
a una
comunicacion
deficiente.
La empresa no Los clientes Implementar sistemas para
enfatiza la pueden optar por | recopilar retroalimentacion
importancia de | buscar empresas | de los clientes sobre la
la comunicacién | que ofrezcan una | calidad de la comunicacion
efectiva con el mejor y monitorear las
cliente, y los comunicacion, lo | interacciones entre
empleados que puede resultar | empleados y clientes para
pueden priorizar | en la pérdida de identificar dreas de mejora
esta habilidad en | clientes. y brindar apoyo adicional
sus cuando sea necesario.
interacciones.
El 48% de | Desconocimient | Tener clientes Aplicar encuestas de Administrado | 200.00
Experiencia lo§ 0 por medir las | insatisfechos con | satisfaccion a los clientes. | 1/
de compra clientes experiencias de | sus compras. Colaboradore
manifiesta | los clientes. S
n que rara
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vez los

Los trabajadores

Que los

La empresa debe ofrecer

trabajador | pueden no estar | trabajadores no se | capacitaciones regulares a
es se adecuadamente | preocupen por la | los empleados sobre la
preocupan | entrenados para | experiencia de importancia de la
por la comprender la compra y que los | experiencia de compra del
experienci | importancia dela | clientes no cliente y como pueden
ade experiencia de la | puedan sentirse contribuir positivamente
compra . experiencia de descuidados o en la tienda en su rol.
compra del poco valorados, lo
cliente y como que puede resultar
pueden en una menor
contribuirla. lealtad a la tienda.
Si la empresa no | Clientes Establecer programas de
promueve una insatisfechos incentivos que
cultura que pueden compartir | recompensen a los
valore y sus malas empleados por brindar
recompense el experiencias con | excelencia en el servicio al
enfoque en la amigos o cliente y demostrar
experiencia del | familiares lo que | preocupaciones por la
cliente, los puede dafiar la experiencia de compra al
empleados reputacion de la cliente .
pueden no empresa.
sentirse
motivados, para
preocuparse por
ellas.
El 60% de | Desinterés por Los clientes Implementar Administrado | 200.00
. los mantener una pueden irse a la capacitaciones para r/
ACt‘lt.ud clientes actividad competencia. mejorar la actitud del Colaboradore
positiva | indican positiva ante el trabajador. s
que nunca | cliente.
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los
trabajador
es
consideran
una
actitud
positiva al
momento
de atender

Los trabajadores
pueden no haber
sido preparados
adecuadamente
en como
mantener una
actitud positiva

Una actitud
negativa puede
dejar una
impresion
negativa en los
clientes, lo que
puede resultar en

Ofrecer capacitaciones
regulares a los trabajadores
sobre la importancia de
una actitud positiva en la
atencion al cliente y
técnicas para mantenerla.

durante la una menor
atencion al satisfaccion con
cliente. la experiencia de

servicio.
Falta de Las interacciones | Disponer de sistemas para
descanso negativas pueden | monitorear las
adecuado o dafiar la interacciones con los
condiciones reputacion de la clientes y proporcionar
laborales empresa, ya que retroalimentacion
estresantes los clientes constructiva a los

pueden afectar
la capacidad de
los trabajadores

pueden compartir
sus malas
experiencias con

trabajadores sobre su
desempefio en cuanto a
actitud y atencion al

para mantener otros. cliente.
una actitud
positiva
constantemente.
Total: 3,100
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V. Discusion

Objetivo especifico 1: Identificar las caracteristicas de la calidad de servicio en
la y tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024.

El 100% de los clientes frecuentes mencionaron que nunca la empresa cuenta con
equipos de apariencia moderna, estos resultados contrastan con el estudio de Lépez (2019)
en su tesis Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy's de la
ciudad de Guayaquil,2019 ; quien sefialo que el 67% de los clientes encuestados estdn de
acuerdo con sus equipos de apariencia moderna, estos resultados contrastan con el estudio
de Rufino (2022) en su tesis Gestion de calidad y estrategias de atencion al cliente en las
Mype comerciales rubro bodegas de bellavista, aiio 2020; quien indico que el 60% de los
propietarios afirman que en la empresa la cultura de mejora continua casi siempre permite
cambiar la infraestructura ya ampliar la gama de productos para atraer mayores clientes y
conseguir su fidelidad, estos resultados contrastan con el estudio de Sdnchez (2022) en su
tesis Gestion de calidad y fidelizacion del cliente en una empresa de abarrotes, Bellavista-
Sullana, Afio 2020; quien menciona que el 50% de los clientes estd totalmente de acuerdo
en que las instalaciones fisicas son atractivas. Segin Aldana y Vargas (2014) el equipo de
apariencia moderna consta de las instalaciones, equipos y materiales de comunicacion.
Todos transmiten representaciones fisicas o imdgenes del servicio que los clientes utilizaran
para evaluar calidad en las empresas de deben desarrollar estrategias que destaquen como la

seleccion de equipo.

El 68% de los clientes frecuentes indicaron que siempre la empresa soluciona
problemas, estos resultados coinciden con el estudio de Tsukamoto (2020) en su tesis
Caracterizacion de la competitividad y la calidad de servicio de las MYPE rubro abarrotes
de la urbanizacion magisterial Piura, aiio 2020; quien sehalo que el 64% de los
consumidores encuestados aseguran no haber tenido algtin inconveniente durante su compra,
estos resultados coinciden con el estudio de Rufino (2022) en su tesis Gestion de calidad y
estrategias de atencion al cliente en las Mype comerciales rubro bodegas de bellavista, afio
2020; quien sefialo que el 46.67% de los representantes menciona que la empresa casi
siempre cuenta con personal para atender a los consumidores por lo que son mds exigentes

y buscan un buen servicio bueno y de calidad, estos resultados coinciden con el estudio de
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Sénchez (2022) en su tesis Gestion de calidad y fidelizacion del cliente en una empresa de
abarrotes, Bellavista- Sullana, Aiio 2020; que sefalo que el 48.5% de los clientes se
encuentra de acuerdo en que la empresa se preocupa por sus interés. Segin Pérez (2018) la
solucién a sus necesidades cotidianas principalmente las medidas correctivas que seran
adoptadas para atender los puntos menos satisfactorios, que constituyen factores criticos de
éxito y credibilidad. Ademds, la evaluacion para ser realizada no como un ejercicio
intelectual, sino para reunir datos dtiles para tomar decisiones y solucionar problemas dentro

de la empresa.

El 68% de los clientes frecuentes manifestaron que rara vez la empresa cuenta con
horarios de atencion flexible, estos resultados contrastan con el estudio de Lopez (2019) en
su tesis Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy's de la
ciudad de Guayaquil,2019; quien sefiala que el 46% de los clientes encuestados no estan ni
en acuerdo, ni en desacuerdo que el personal cumple con los horarios establecidos, estos
resultados contrastan con el estudio de Sanchez (2022) en su tesis Gestion de calidad y
fidelizacion del cliente en una empresa de abarrotes, Bellavista- Sullana, Aiio 2020, quien
sefialo que el 69.1% de los clientes manifestaron estar de acuerdo en que la empresa tiene
horarios de atencion convenientes. Ramos (2014) Define los horarios de atencién se utilizan
como una estrategia para poder perfeccionar el rendimiento y disminuir la rotacién de los
colaboradores. Ya que como objetivo que ellos tienen es poder conocer lo indispensable que
es considerar la flexibilidad respecto a los horarios creando elementos que pueden

restablecer la productividad en el trabajo.

El 66% de los clientes frecuentes indicaron que siempre la empresa debe tener
precision con sus clientes, estos resultados coinciden con el estudio de Sanchez (2022) en su
tesis Gestion de calidad y fidelizacion del cliente en una empresa de abarrotes, Bellavista-
Sullana, Afio 2020; quien sefialo que el 30.88% manifiesta que estdn totalmente de acuerdo
en que fueron compensados por un error en la compra, estos resultados coinciden con el
estudio de Flores (2023) en su tesis Gestion de calidad y satisfaccion al cliente de la empresa
abarrotes Adriana E.I.R.L Sullana 2020; quien sefialo quien el 55.4% considero que la
empresa siempre cumple con los requisitos del cliente en el producto. Segtin Pérez (2018) la

precision es la cantidad adecuada en los productos del cliente para tener una buena
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disponibilidad o cantidad en sus servicios adquiridos. Por ende, es importante porque afecta

a la calidad de la presentacion del servicio a la confianza y lealtad de los clientes.

El 62% de los clientes frecuentes manifestaron que rara vez la apariencia de los
trabajadores no es la correcta, estos resultados contrastan con el estudio de Lopez (2019) en
su tesis Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy's de la
ciudad de Guayaquil,2019; quien sefialo que el 49% de los clientes no estdn de acuerdo que
el personal de servicio tiene una apariencia adecuada y pulcra; estos resultados contrastan
con el estudio de Pionce (2019) en su tesis Calidad de la atencion al cliente y su incidencia
en el rendimiento economico de los almacenes y tiendas comerciales de la ciudad de
Jipijapa; quien sefialo que el 58% de los encuestados se encuentran satisfechos con la
apariencia fisica de los empleados, estos resultados contrastan con el estudio de Sénchez
(2022) en su tesis Gestion de calidad y fidelizacion del cliente en una empresa de abarrotes,
Bellavista- Sullana, Aiio 2020; quien indico que el 46.6% de los encuestados manifiesta estar
de acuerdo en que los empleados visten adecuadamente. Teniendo en cuenta a Aldana y
Vargas (2014) la apariencia del trabajador es un compuesto de prioridad que apoya a la
informacion del disefio personal del laborioso con la actitud y el aprendizaje. Asi mismo la
imagen del personal y apariencia es de suma importancia en conjunto con la actitud y ya que
a partir de ello son calificados donde se da a conocer que uno de las apariencias que el

consumidor siempre va a notar es la postura del cuerpo que va a tener el colaborador.

El 62% de los clientes frecuentes mencionaron que siempre la empresa se preocupa
por los conocimientos y necesidades del cliente, estos resultados contrastan con el estudio
de Lopez (2019) en su tesis Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del
restaurante Rachy's de la ciudad de Guayaquil,2019, quien sefialo que el 46% de los clientes
encuestados no estdn de acuerdo con los servicios convenientes a las necesidades de los
clientes; estos resultados contrastan con el estudio de Rivera (2021)en su tesis Propuesta de
mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad, en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro abarrotes al por mayor- del Jr. Ucayali-Calleria-
Coronel portillo, 2021, quien indico que el 50% senalan que estdn en totalmente de acuerdo
en que la empresa orientada a satisfacer las necesidades del cliente, estos resultados
contrastan con el estudio de Camacho (2021)en su tesis Gestion de calidad y atencion al

cliente en MYPES rubro bodegas, que ofrecen delivery, de la urbanizacion Piura aiio 2021;
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quien sefialo que el 62.5% siempre ha considerado, realizar estudios de mercado para
analizar necesidades, deseos y expectativas de los clientes. Segin Ramos (2014) los
conocimientos de las necesidades del cliente van en que las empresas tienen que fijar
moderadamente cuales son las necesidades de los clientes y consumidores al momento de
querer emplear un servicio u ofrecer un producto. Se desea conocer las necesidades de los

consumidores es por el tiempo de inactividad del servicio o producto.

El 58% de los clientes frecuentes indicaron que siempre la empresa resuelve
eficientemente las dudas y consultas de los clientes, estos resultados contrastan con el
estudio de Rivera (2021) en su tesis Propuesta de mejora de la atencion al cliente para la
gestion de calidad, en las micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro abarrotes
al por mayor- del Jr. Ucayali-Calleria- Coronel portillo, 2021; quien establece que el 50%
afirma que estd de acuerdo en el personal cumple con escuchar y responder acertadamente a
las dudas de los clientes, estos resultados contrastan con el estudio de Camacho (2021) en
su tesis Gestion de calidad y atencion al cliente en MYPES rubro bodegas, que ofrecen
delivery, de la urbanizacion Piura afio 2021; manifiesta que un 100% que el proceso de
comunicacion empleado entre el personal de la bodega siempre es eficaz y eficiente, estos
resultados contrastan con el estudio de Tsukamoto (2020) en su tesis Caracterizacion de la
competitividad y la calidad de servicio de las MYPE rubro abarrotes de la urbanizacion
magisterial Piura, aiio 2020; quien indico que el 66% del total de consumidores encuestados
respondié de manera positiva, asegurando que la eficiencia como la rapidez y atencion por
parte de los trabajadores, estos resultados contrastan con el estudio de Rufino (2022) en su
tesis Gestion de calidad y estrategias de atencion al cliente en las Mype comerciales rubro
bodegas de bellavista, aiio 2020; indico que el 60% de los propietarios sefialan que las areas
con las que dispone la bodega casi siempre se apoyan entre si debido a que el proceso de
comunicacion empleado entre el personal es eficaz. Como plantea Aldana y Vargas (2014)
la empresa se encarga de responder dudas y consultas de los clientes. De tal manera resolver
los problemas de los clientes a través de interacciones directas por diversos canales; para

escuchar al cliente y mostrarle interés y que se sienta comprendidos.

El 58% de los clientes frecuentes manifestaron que siempre la empresa cumple con
lo prometido en la calidad de servicio al cliente, estos resultados contrastan con el estudio

de Gonzales (2019) en su tesis Caracterizacion de la competitividad y calidad de servicio
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en las MYPE comerciales rubro abarrotes de castilla, aiio 201; quien sefialo que el 89%
dijo que, si es competitiva que las demds sobre todo por su variedad y calidad de productos,
estos resultados contrastan con el estudio de Rufino (2022) en su tesis Gestion de calidad y
estrategias de atencion al cliente en las Mype comerciales rubro bodegas de bellavista, afio
2020; seiialo que el 86.67% de los representantes menciona que la empresa siempre cumple
con lo prometido al consumidor para lograr la fidelizacion y preferencia total, estos
resultados contrastan con el estudio de Sanchez (2022) en su tesis Gestion de calidad y
fidelizacion del cliente en una empresa de abarrotes, Bellavista- Sullana, Afio 2020; quien
sefalo que el 38.2% de los clientes de la empresa de abarrotes estdn de acuerdo en que la
empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete hacerlo. Segin Pérez
(2018) 1a habilidad para prestar el servicio prometido de forma cuidadosa y fiable. Por ende,
el servicio que se presta desde el principio y que la empresa cumpla las promesas que haga.

Asi mismo, el servicio que se preste en el tiempo especificado es la fidelizacion al cliente.

El 56% de los clientes frecuentes mencionaron que siempre la empresa muestra la
disposicion de sus trabajadores, estos resultados contrastan con el estudio de Lopez (2019)
en su tesis Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy's de la
ciudad de Guayaquil,2019; quien sefiala que el 40% de los clientes encuestados no estin de
acuerdo que los empleados siempre estan dispuestos a ayudarte; estos resultados contrastan
con el estudio de Pionce (2019) en su tesis Calidad de la atencion al cliente y su incidencia
en el rendimiento economico de los almacenes y tiendas comerciales de la ciudad de
Jipijapa; quien menciona que el 50% de sus clientes encuestados es neutral a la rapidez del
servicio que ofrecen a los clientes, estos resultados contrastan con el estudio de Nufiez
(2019)en su tesis Propuesta para implementacion de un sistema de gestion de la calidad
para la empresa Supermercados Eco S.A.S, quien contrasta que el 62.1% de los encuestados
califica como buena atencién que recibi por parte de los trabajadores. Segin Aldana y
Vargas (2014) resalta que el aspecto en que se da las situaciones cuando una empresa esta
dispuesta hacer algo a corto plazo teniendo en cuenta la disposicion de mano de obra para
poder atender un negocio u operacién en un sistema de atencion con la capacidad de

presentacion de conocimiento.

El 56% de los clientes frecuentes mencionaron que siempre la empresa cuenta con

una buena atencion a sus clientes, estos resultados contrastan con el estudio de Lopez (2019)
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en su tesis Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la
ciudad de Guayaquil,2019; quien sefiala que el 46% de los clientes encuestados no estin de
acuerdo que el personal brinda una atencidn personalizada, estos resultados contrastan con
el estudio de Pionce (2019) en su tesis Calidad de la atencion al cliente y su incidencia en
el rendimiento econémico de los almacenes y tiendas comerciales de la ciudad de jipijapa,
quien sefalo que el 44% de los clientes estan satisfechos con la atencién que es acertada y
de manera correcta; estos resultados contrastan con el estudio de Rivera (2021) en su tesis
Propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad, en las micro y
pequerias empresas del sector comercio, rubro abarrotes al por mayor- del Jr. Ucayali-
Calleria- Coronel portillo, 2021; quien sefialo que el 37% afirma que estd en desacuerdo en
que la empresa posee un protocolo de atencion al cliente. Segun Ramos (2014) la buena
atencion es un comportamiento de una persona que engloba a atencién de las actividades
para identificar la informacién que el entorno transmite para poder tener recepcion de la idea
clasica entre los individuos los cuales son construir de forma eficaz para una adecuada

comprension.

El 50% de los clientes frecuentes mencionaron que siempre la empresa brinda una
atencion oportuna, estos resultados contrastan con el estudio de Velazco (2020) en su tesis
Cracaterizacion de la financiamento y atencion al cliente de las Mypes del sector servicio
rubro tiendas de abarrote en cercado de tumbes, 2019, quien sefialo que el 100% manifiesta
que si, el personal muestra cordialidad en la atencidn, estos resultados coinciden con el
estudio de Gonzales (2019) en su tesis Caracterizacion de la competitividad y calidad de
servicio en las MYPE comerciales rubro abarrotes de castilla, aiio 2019; seiialo que el 100%
dijo que si, es decir los clientes creen necesario que las tiendas tengan principal servicio y
buen trato hacia los clientes, estos resultados contrastan con el estudio de Tsukamoto (2020)
en su tesis Caracterizacion de la competitividad y la calidad de servicio de las MYPE rubro
abarrotes de la urbanizacion magisterial Piura, afio 2020; quien sefalo que el 66% del total,
coinciden con que los trabajadores son rapidos al momento de atender. Segun Pérez (2018)
la atencion oportuna es la accion inmediata de personas con adecuado servicio de calidad en
productos para satisfacer a los consumidores en cualquier momento de su vida con las
necesidades que pueda tener. Ademds, como instrumento de planificacién en el entorno de
los individuos que permite asignar funciones de manera que estas sean inmediatas con

sabiduria de lo que tiene que hacer.
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El 48% de los clientes frecuentes mencionaron que casi siempre la empresa brinda
un buen servicio de seguridad, estos resultados contrastan con el estudio de Beltran (2021)
en su tesis Propuesta de mejora en la atencion al cliente para lagestion de calidad de la
Mype del sector comercio, rubro abarrotes, caso: bodega lucerito, caiiete -2020; quien
sefnalo que el 50% estan de totalmente de acuerdo que la bodega cumpla con las medidas de
seguridad, estos resultados contrastan con el estudio de Pionce (2019) en su tesis Calidad de
la atencion al cliente y su incidencia en el rendimiento economico de los almacenes y tiendas
comerciales de la ciudad de jipijapa, quien sefialo que el 35% es neutral con la seguridad de
los locales comerciales, estos resultados contrastan con el estudio de Abal (2019) en su tesis
La calidad del servicio como estrategia de la satisfaccion del cliente en la bodega Adara
del ditrito de San Rafael-2019, quien sefalo que el 60% de los encuestados mencionan que
a veces es adecuado la seguridad del conocimiento del producto, de igual forma, estos
resultados contrastan con el estudio de Rufino (2022) en su tesis Gestion de calidad y
estrategias de atencion al cliente en las Mype comerciales rubro bodegas de bellavista, aiio
2020; quien sefialo que el 86.67% de los propietarios afirman que el personal siempre se
encuentra comprometido en brindar un servicio de calidad de cliente. Segin Pérez (2018) la
seguridad implica credibilidad y honestidad. Para ello es importante que los clientes sientan
seguridad al momento de adquirir sus compras, y no se sientan inseguros del lugar donde

realizan sus compras.

El 46% de los clientes frecuentes mencionaron que casi siempre la empresa cuenta
con instalaciones visualmente atractivas, estos resultados contrastan con el estudio de Lopez
(2019) en su tesis Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante
Rachy's de la ciudad de Guayaquil,2019; quien sefialo que el 70% de los clientes
encuestados estdn de acuerdo que las instalaciones son visualmente atractivas; por otro lado,
estos resultados contrastan con el estudio de Pionce (2019) en su tesis Calidad de la atencion
al cliente y su incidencia en el rendimiento economico de los almacenes y tiendas
comerciales de la ciudad de jipijapa; quien sefialo que el 48% es neutral con el acceso fisico
de las instalaciones; estos resultados contrastan con el estudio de Meza (2019) en su tesis
Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las Mype del sector comercio
— rubro bodegas del distrito de satipo aiio 2019; quien encontré que el 90% de los

representantes mencionan que los aspectos de las instalaciones de infraestructura de la
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empresa son visualmente atractivas, estos resultados contrastan con el estudio de Abal
(2019)en su tesis La calidad del servicio como estrategia de la satisfaccion del cliente en la
bodega Adara del ditrito de San Rafael-2019, quien establece que el 55.71% creen que en
ocasiones son adecuados los elementos tangibles con que cuenta con las instalaciones de la
bodega. Referente a Aldana y Vargas (2014) las instalaciones visualmente atractivas lugar
donde se desarrolla un hecho que dispone de espacio para determinada actividad especifica,
en vista de que estos servicios son visualmente atractivos. Por ende, el consumidor siempre

va a tener esa expectativa que todas las entidades que ofrecen un servicio sean confortables.

Objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la atencion al cliente en

tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024.

El 72% de los clientes frecuentes mencionaron que siempre la empresa muestra
eficiencia y capacidad para disponer del cliente, estos resultados contrastan con el estudio
de Pionce (2019)en su tesis Calidad de la atencion al cliente y su incidencia en el
rendimiento economico de los almacenes y tiendas comerciales de la ciudad de jipijapa;
quien manifiesta que el 69% de los clientes encuestados esté satisfecho con los trabajadores
quien resuelve de forma eficiente cualquier problema que puedan tener; estos resultados
contrastan con el estudio de Beltran (2021) en su tesis Propuesta de mejora en la atencion
al cliente para lagestion de calidad de la Mype del sector comercio, rubro abarrotes, caso:
bodega lucerito, caiiete -2020, quien menciona que le 41% (45 clientes) estan de acuerdo
que el personal de la bodega atienda con amabilidad y eficiencia; estos resultados contrastan
con el estudio de Camacho (2021) en su tesis Gestion de calidad y atencion al cliente en
MYPES rubro bodegas, que ofrecen delivery, de la urbanizacion Piura aiio 2021; sefialo
que el 100% de propietarios declaran que las actividades y funciones dentro de la bodega
siempre se desarrollan con eficiencia. Refiere Tarodo (2015) el desarrollo deriva a la
atencion al cliente utilizando la eficiencia, de tal manera que los clientes obtengan beneficios
prometidos para un servicio dirigido hacer un mejor uso de recursos; asi mismo brindar una

atencion integral.

El 62% de los clientes frecuentes mencionaron que siempre la empresa logra
satisfacer sus necesidades y expectativas, estos resultados contrasta con el estudio de Rivera

(2021) en su tesis Propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad,
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en las micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro abarrotes al por mayor- del
Jr. Ucayali-Calleria- Coronel portillo, 2021; quien sefialo que el 50% afirma que esta
totalmente de acuerdo en que la empresa evalda la satisfaccion del cliente, estos resultados
contrasta con el estudio de Lopez (2019) en su tesis Calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes del restaurante Rachy's de la ciudad de Guayaquil,2019; quien sefialo que el
36% de los clientes encuestados no estan de acuerdo en las necesidades de sus clientes, estos
resultados contrasta con el estudio de Velazco (2020) en su tesis Cracaterizacion de la
financiamento y atencion al cliente de las Mypes del sector servicio rubro tiendas de
abarrote en cercado de tumbes, 2019; quien menciona que el 100% manifiesta que si, la
empresa utiliza generalmente para financiar necesidades especificas en un momento
determinado, estos resultados contrasta con el estudio de Camacho (2021) en su tesis Gestion
de calidad y atencion al cliente en MYPES rubro bodegas, que ofrecen delivery, de la
urbanizacion Piura aiio 2021; quien senalo que el 87.5% que la bodega siempre cuenta con
stock necesario para cubrir necesidades de los clientes. Tarodo (2015) sefiala que para tener
una satisfaccion y expectativas debemos dar soluciones determinadas, para satisfacer las
necesidades y expectativas de nuestros clientes. La satisfaccion del consumidor, debe tener

en cuenta estos aspectos complementarios inseparables.

El 60% de los clientes frecuentes mencionaron que nunca los trabajadores atienden
con actitud positiva, estos resultados contrasta con el estudio de Rivera (2021) en su tesis
Propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad, en las micro y
pequerias empresas del sector comercio, rubro abarrotes al por mayor- del Jr. Ucayali-
Calleria- Coronel portillo, 2021; quien menciona que el 38% afirma que estd de acuerdo
en que la empresa evalda la actitud del personal en su atencion hacia el cliente, estos
resultados contrasta con el estudio de Erazo (2020) en su tesis Gestion de calidad y atencion
al cliente en las Mype comerciales rubro bodegas de urbanizacion Los Titanes, Piura aiio
2019; quien indico que el 95.57% de los clientes considera que no han observado una mala
actitud del personal, estos resultados contrasta con el estudio de Gonzales (2019) en su tesis
Caracterizacion de la competitividad y calidad de servicio en las MYPE comerciales rubro
abarrotes de castilla, afio 2019; menciona que el 62% el cual significa que para los
consumidores el precio y la variedad de productos son uno de los factores determinantes en

su compra. Tadoro (2015) quien menciona que la actitud del trabajador hacia el cliente es un
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factor crucial que puede predominar en la experiencia de la tienda; los trabajadores deben

mantener una actitud profesional en todo momento al interactuar con los clientes.

El 56% de los clientes frecuentes mencionaron que siempre la empresa lo reciben
con un buen trato, estos resultados contrastan con el estudio de Pionce (2019) en su tesis
Calidad de la atencion al cliente y su incidencia en el rendimiento economico de los
almacenes y tiendas comerciales de la ciudad de jipijapa; quien sefiala que el 44% se siente
satisfecho con la atencién del personal que es cordial y respetuosa; estos resultados
contrastan con el estudio de Beltran (2021) en su tesis Propuesta de mejora en la atencion
al cliente para lagestion de calidad de la Mype del sector comercio, rubro abarrotes, caso:
bodega lucerito, caiiete -2020; quien sefiala que el 52% estin de acuerdo que la bodega se
base en el buen servicio, estos resultados contrastan con el estudio de Rufino (2022) en su
tesis Gestion de calidad y estrategias de atencion al cliente en las Mype comerciales rubro
bodegas de bellavista, aiio 2020, quien sefialo que el 80% de los representantes indican que
la empresa conoce bien su principal consumidor en su cliente al quien tiene que recibir
siempre con amabilidad, atender con cortesia y una sonrisa. Tarodo (2015) refiere que, al
construir una relacién con ellos, podemos identificarlos, comprenderlos y definir un buen
trato con el entorno y promover un sentimiento y valoracion de trabajador hacia el cliente e
incrementar ventas ya que creara clientes satisfechos que escojan recurrentemente la misma

empresa.

El 54% de los clientes frecuentes mencionaron que siempre la empresa muestra
disponibilidad para resolver dudas e inquietudes, estos resultados coinciden con el estudio
de Rufino (2022) en su tesis Gestion de calidad y estrategias de atencion al cliente en las
Mype comerciales rubro bodegas de bellavista, aiio 2020; quien indico que el 53.33% de
los representantes describen que la empresa siempre resuelve inquietudes y dudas pues
disponen de un espacio agradable para la atencion, estos resultados contrastan con el estudio
de Sanchez (2022) en su tesis Gestion de calidad y fidelizacion del cliente en una empresa
de abarrotes, Bellavista- Sullana, Afio 2020; quien menciona que el 47.1% de los clientes
estan de acuerdo en que los empleados atienden sus necesidades especificas. Tadoro (2015)
quien indica la disponibilidad del servicio es un indicador clave del éxito de cualquier
negocio o servicio, por ende, las empresas deben tomar medidas proactivas para garantizar

que los servicios estén dispuestos para los clientes, teniendo mejores practicas de
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disponibilidad para la empresa y asi puedan garantizar que los clientes puedan seguir

utilizando sus servicios.

El 52% de los clientes frecuentes mencionaron que nunca en la tienda existe buena
comunicacion entre el vendedor y el cliente, estos resultados contrasta con el estudio de
Velazco (2020) en su tesis Cracaterizacion de la financiamento y atencion al cliente de las
Mypes del sector servicio rubro tiendas de abarrote en cercado de tumbes, 2019; quien
sefialo que el 100% manifiesta que si, el personal muestra empatia al momento de la
atencion, estos resultados contrasta con el estudio de Rufino (2022)en su tesis Gestion de
calidad y estrategias de atencion al cliente en las Mype comerciales rubro bodegas de
bellavista, aiio 2020; quien sehalo que el 80% de los representantes menciona que la
empresa cuenta con personal proactivo y calificado que conozca de los productos y pueda
impulsar en las ventas. Tarodo (2015) menciona una buena comunicacién efectiva con el
cliente puede marcar la diferencia entre una relacién comercial para tener una buena
conexion con el cliente al momento de atender sus pedidos. Permite a las empresas adecuarse
a sus productos y servicios para satisfacer mejor las necesidades; la buena comunicacion

ayuda a resolver problemas de manera rdpida y eficaz.

El 48% de los clientes frecuentes mencionaron que rara vez la empresa se preocupa
por mejorar la experiencia de compra de sus clientes, estos resultados contrasta con el estudio
de Velazco (2020) en su tesis Cracaterizacion de la financiamento y atencion al cliente de
las Mypes del sector servicio rubro tiendas de abarrote en cercado de tumbes, 2019; quien
sefalo que el 100% manifiesta que si, que el personal de ventas le informa correctamente,
estos resultados contrasta con el estudio de Gonzales (2019) en su tesis Caracterizacion de
la competitividad y calidad de servicio en las MYPE comerciales rubro abarrotes de castilla,
afio 2019; quien sefialo que el 52% realiza las siempre compras en la misma tienda, estos
resultados contrasta con el estudio de Tsukamoto (2020) en su tesis Caracterizacion de la
competitividad y la calidad de servicio de las MYPE rubro abarrotes de la urbanizacion
magisterial Piura, afio 2020; quien indico que el 62% el cual significa que para los
consumidores el precio y la variedad de productos son uno de los factores determinantes en
su compra. Tarodo (2015) quien resalta que la experiencia de compra se basa en
sentimientos, emociones y estimulos que experimentan los clientes en una situacién de

compra. Asimismo, la experiencia del cliente se ha convertido en el diferenciador

65



competitivo mds importante en las organizaciones estas deben asegurarse de que sus

iniciativas de experiencia del cliente puedan producir interacciones atractivas.

El 46% de los clientes frecuentes mencionaron que casi siempre la tienda de abarrotes
da respuesta inmediata a sus dudas e inquietudes, estos resultados contrasta con el estudio
de Lopez (2019) en su tesis Calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del
restaurante Rachy's de la ciudad de Guayaquil,2019; quien sefialo que el 44% de los
clientes encuestados no estdn de acuerdo que el personal se muestra perceptivo ante sus
dudas e inquietudes, estos resultados contrasta con el estudio de Sanchez (2022) en su tesis
Gestion de calidad y fidelizacion del cliente en una empresa de abarrotes, Bellavista-
Sullana, Afio 2020; quien indico que el 48.5% de los clientes estd de acuerdo en que la
empresa muestra interés en resolver sus problemas. Tarodo (2015) quien refiere que
responder sus dudas es uno de los elementos mds importantes del servicio al cliente. El
tiempo de respuesta al cliente se determina con el promedio que tardan tus trabajadores en

responder alguna duda.

El 44% de los clientes frecuentes mencionaron que casi siempre los trabajadores
brindan informacion exacta de los productos que comercializan, estos resultados contrasta
con el estudio de Erazo (2020) en su tesis Gestion de calidad y atencion al cliente en las
Mype comerciales rubro bodegas de urbanizacion Los Titanes, Piura aiio 2019, quien sefialo
que el 79.43% de los clientes si considera que les brindan una excelente informacion, estos
resultados contrasta con el estudio de Velazco (2020) en su tesis Cracaterizacion de la
financiamento y atencion al cliente de las Mypes del sector servicio rubro tiendas de
abarrote en cercado de tumbes, 2019; quien sefialo que el 100% manifiesta que si, el
personal comunica la informacion adecuada al momento del a la venta. Tarodo (2015) sefiala
que es importante brindar informacién exacta a los clientes sobre las caracteristicas de las
soluciones, productos o servicios que ofrecemos para satisfacer las necesidades,

proporcionar un conocimiento profundo del cliente y sus preferencias.

El 34% de los clientes frecuentes mencionaron que nunca el trabajador complace
expectativas hacia el cliente, estos resultados contrasta con el estudio de Tsukamoto (2020)
en su tesis Caracterizacion de la competitividad y la calidad de servicio de las MYPE rubro

abarrotes de la urbanizacion magisterial Piura, aiio 2020; quien indico que el 73% de los

66



consumidores encuestados asegura que la MYPE de su preferencia introduce continuamente
nuevos productos para de esta manera lograr satisfacer sus necesidades y aumentar las
expectativas que tienen hacia el negocio, estos resultados contrasta con el estudio de Rufino
(2022) en su tesis Gestion de calidad y estrategias de atencion al cliente en las Mype
comerciales rubro bodegas de bellavista, aiio 2020; sefialo con el 80% de los propietarios
manifiestan que la empresa cuenta con todos los productos de primera necesidad para la
satisfaccion de los clientes. Tarodo (2015) menciona que las expectativas del cliente son
acontecimientos prondsticos sobre una compra. Asi mismo, contienen todas las actividades
del cliente y sus interacciones con la empresa; como efectos de compra. Por ende, los clientes

estiman la productividad de una compaiiia por su habilidad para satisfacer sus expectativas.
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Objetivo especifico 3: Elaborar el plan de mejora en calidad de servicio como

factor relevante para la atencion al cliente en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana

2024.

PLAN DE MEJORA

1. Datos generales

Nombre comercial: Tienda Don Lucho.

Direccién Legal: Sullana.

2. Mision

Somos una tienda de abarrotes que brinda productos de excelente calidad, trabajando

en equipo para atender las necesidades de nuestros clientes, con ayuda de nuestros recursos

y colaboradores comprometidos que hacen lo posible por alcanzar todos los objetivos.

Buscamos brindar una mayor cobertura de nuestra mercaderia por medio de un servicio

oportuno, adecuado y eficiente. Creemos en la participacion activa y el compromiso de todos

los que conforman la entidad.

3. Vision

Ser una empresa reconocida en cuanto a productos de primera necesidad para nuestros

clientes, con el objetivo de lograr el crecimiento continuo de nuestra cartera de clientes. A

través de los recursos eficientes, avances tecnoldgicos y la contribucion de profesionales

lideres.

4. Objetivos

Mejorar en un 100% la infraestructura de la tienda para tener una mejor atencion
al cliente.

Mejorar la motivacion del personal en un 100% a través de charlas profesionales
Incrementar al 100% la motivacion en los trabajadores a través de un plan de
incentivos.

Mejorar las relaciones interpersonales en un 100% a través de la aplicacion de

dindmicas grupales.

5. Productos y/o servicios

Venta de productos al por menor de abarrotes.

68



6. Organigrama de la empresa

Administrador

— Contador

Area de atencidn Area de logistica

Vendedor

Almacenero
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Cargo Administrador

Perfil e Licenciado en administracion de empresas.
e Experiencia minima de 2 afos administrando negocios.
e Cursos en mercadeo.

e Conocimiento en Excel nivel intermedio.

Funciones e Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa a
corto y largo plazo.

e Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro; como
también de las funciones y los cargos.

e Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser un lider
dentro de esta.

e Controlar las actividades planificadas compardndolas con lo

realizado y detectar las desviaciones o diferencias.

Cargo e Contador

Perfil e Estudios universitarios o técnicos (Bachiller/Licenciado)
e Experiencia minima 1 afio en el manejo de la contabilidad general

e Conocimientos en programas de Word y Excel.

Funciones e Establecer los procedimientos para la gestion financiera por medio

de registro contables.
e Cumplir con las obligaciones fiscales

e Mantener un registro actualizado de los ingresos y egresos de la

tienda.

e Buena capacidad de organizacion y gestion del tiempo.
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Cargo Area de atencién al cliente
Perfil e Experiencia en atencion al cliente
e Disponibilidad de tiempo
e Empatia y capacidad para trabajar de manera efectiva
e Aptitud para resolver problemas de manera répida y eficiente
Funciones e Proporcionar orientacién y asesoramiento a los clientes para
ayudarlos.
o Establecer medidas para corregir errores y garantizar la
satisfaccion al cliente.
e Procesar transacciones de venta, devoluciones y cambios segun
politicas de la tienda.
e Mantenerse actualizado sobre los productos, servicios y politicas
de la tienda para brindar informacion precisa a los clientes.
Cargo Vendedor
Perfil e Secundaria completa
o Experiencia en atencion al cliente
e Disponibilidad de tiempo
e (Capacidad para trabajar en equipo
o Flexibilidad para adaptarse a las necesidades cambiantes de la
tienda y lo clientes
o Capacidad para mantener la limpieza y organizacion en su lugar
de trabajo
Funciones o Responder las preguntas de los clientes sobre productos y precios.
e Reponer productos en los estantes y exhibidores segin sea
necesario para garantizar su disponibilidad para los clientes.
e Mantener el drea de almacenamiento organizado y ordenado.
e Ayudar en la presentacion visual de productos de la tienda
incluyendo la colocacion de letreros y etiquetas de precio.
Cargo Area de logistica
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Perfil

e Estudios universitarios o técnicos
e Experiencia minima de 1 afio
e Conocimientos en logistica y gestion de inventarios.

e Habilidad para coordinar supervision y actividades de

almacenamiento.
Funciones e Supervisar flujo de productos dentro y fuera del almacén de la
tienda
e Gestionar inventario para garantizar disponibilidad adecuada de
productos para satisfacer demanda de los clientes.
e Realizar inventarios regulares para mantener la precision de los
registros de inventario.
e (Coordinar la recepcion de mercancias de proveedores y verificar
la exactitud de los envios.
e Organizar y almacenar mercancias en el almacén de manera
eficiente y segura
e FEtiquetar los productos para facilitar su identificaciéon y
seguimiento
Cargo Almacenero
Perfil e Estudios secundarios
e Gestion del inventario
e Organizacion del almacenamiento
Funciones e Registrar las mercancias entrantes en el sistema de gestion de

inventario
e Mantenimiento de almacén
e Informar el estado del inventario, necesidades de

reabastecimiento.
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7. Diagnostico general

Analisis FODA Oportunidades Amenazas
O1: Ubicacién geografica de facil acceso A1: Crecimiento continuo de franquicias
02: Necesidad de los clientes por los productos A2: Aumento de precio en los productos
03: Obtencidén de un mayor alcance en la localidad A3: Inseguridad ciudadana
04: Crecimiento del mercado Ad4: Estrategias de mercadotecnia de los competidores
05: Obtener un mayor agrado con los clientes AS: Competencia con mayor capacitacion
Fortalezas F-O F-A

F1: Buena ubicacién

F2: Productos de marcas
reconocidas

F3: Servicio de delivery
F4: Promociones en los

FO1: Ampliar el horario de apertura y cierre de la empresa para
atraer mas clientes potenciales. (F1, O1)

FO2: Aumentar la variedad de los productos dentro de la
empresa para cumplir con las expectativas de los clientes. (F2,
02)

FA1: Ofrecer mejores productos, servicios, ofertas,
etc. (F1, Al)

FA2: Buscar proveedores que ofrezcan calidad y
precios bajos. (F2, A2)

FA3: Tomar medidas de seguridad capacitando a los

productos FO3: Expandir y dar a conocer ain més el servicio (F3, O3) empleados. (F3, A3)
F5: Excelente trato al | FO4: Realizar promociones que no afecten a la utilidad de la | FA4: Renovar las ofertas cada semana sin que afecte
cliente empresa. (F4, 04) mucho a la utilidad del negocio. (F4, A4)
FOS: Fomentando la convivencia de los trabajadores, | FAS: Capacitar a los empleados y fomentar los valores
realizando convivios. (F5, O5) y ética (F5, AS)
Debilidades D-O D-A

D1: Falta de
mantenimiento al local

D2: Poca variedad de
productos
D3: Retraso en el servicio a
domicilio

D4: Falta de una estrategia
de mercadotecnia en los
productos

DS5: Discusiones verbales
originadas por la duplicidad
de mando

DO1: Atraer a los clientes de la zona, mediante ofertas para
aumentar el capital y asi dar mantenimiento al local (D1, O1)
DO2: Diversificar los productos que se venden, ampliando la
cartera de proveedores. (D2, O2)

DO3: Reducir el tiempo de entrega para que mds personas se
animen a probar el servicio y asf tener un mayor alcance (D3,
03)

DO4: Realizar un plan de mercadotecnia para la mejora en
venta de productos. (D4, 0O4)

DOS: Mantener una linea de confianza entre cliente y
empleado. (DS, OS)

DA1: Remodelacion del local (D1, A1)

DAZ2: Adquirir productos de una buena marca con bajo
costo (D2, A2)

DA3: Implementar medidas de seguridad (D3, A3)
DA4: Mantener los clientes con ofertas en los
productos indispensables (D4, A4)

DAS: Realizar un manual de capacitacion (DS, AS)
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8. Indicadores de gestion

-Priorizar aspectos del
negocio sobre la
modernizacion de
equipos.

Indicadores | Problemas Causa Consecuencias
El 100% de | -Desconocimiento en -Bajas ventas en los
Equipos de | los clientes | renovacion de equipos productos al no tener
apariencia indican que | modernos para el una buena exhibicion.
moderna nunca se | negocio.
cuenta  con -Falta de capital para
equipos  de | -El cliente puede tener la renovacion de
apariencia una imagen poco equipos para el
moderna. innovadora de la tienda. | negocio.

-La falta de equipos
modernos puede
limitar la capacidad de
la empresa para
competir eficazmente
en el mercado.

Apariencia de
los
trabajadores

El 62% de los
clientes
manifiestan
que la
apariencia de
los
trabajadores
rara vez no es
la  correcta
para la
atencién  al
cliente.

-Falta de tiempo para
mejorar la apariencia del
personal encargado.

-Falta de pautas sobre la
vestimenta adecuada para
los trabajadores que
interactuan con los
clientes

-Los empleados pueden
no estar adecuadamente
capacitados sobre la
importancia de la
presentacion personal y la
vestimenta apropiada
para la atencidn al cliente.

-Que muchos clientes
no logren reconocer la
empresa.

-Los clientes pueden
percibir a los
empleados con una
apariencia inadecuada
COmo poco
profesionales.

-Una
inadecuada de

apariencia
los
empleados puede
afectar negativamente
la  experiencia del
cliente.

Horario de
atencion
flexible

El 68% de los
clientes
mencionan
que rara vez
los horarios
de atencién

-Desinterés por
establecer un horario de
atencion a sus clientes.

-La empresa puede no
estar considerando
adecuadamente las

-Cliente insatisfecho
con la flexibilidad del
horario.

-La falta de
flexibilidad en los

horarios de atencion
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no
flexibles

son

preferencias y horarios
de sus clientes para
establecer horarios de
atencion, lo que lleva a
una falta de flexibilidad.

-La empresa puede
enfrentar restricciones
operativas, como la
disponibilidad de
personal o recursos, que
dificulten la
implementacion de
horarios de atencidn.

puede alejar a clientes
que tienen horarios
ocupados o
necesidades
especificas de horario.

-Los clientes pueden
sentirse frustrados o
insatisfechos si no
pueden acceder a los
servicios o productos
de la empresa debido
a horarios restrictivos,
lo que puede afectar
negativamente su
percepcion de la
empresa.

Buena
comunicacion
entre el

vendedor y el
cliente

El 52% de los

clientes
indican que
nunca los
trabajadores

tienen buena
comunicacion
con ¢l cliente.

-Desinterés de los
vendedores por
establecer buena
comunicacion.

-Los empleados pueden
no haber recibido
capacitacion adecuada en
cdmo comunicarse
efectivamente con los
clientes, lo que lleva a
malentendidos o a una
comunicacion deficiente.

-La empresa no enfatiza
la importancia de la
comunicacion efectiva
con el cliente, y los
empleados pueden
priorizar esta habilidad
en sus interacciones.

-Clientes insatisfechos
con el negocio.

-La falta de
comunicacion puede
llevar a
malentendidos,
confusiones o una
mala experiencia para
el cliente.

-Los clientes pueden
optar por buscar
empresas que ofrezcan
una mejor
comunicacion, lo que
puede resultar en la
pérdida de clientes.

Experiencia
de compra

El 48% de los
clientes
manifiestan
que rara vez
los

-Desconocimiento por
medir las experiencias de
los clientes.

-Tener clientes
insatisfechos con sus
compras.
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trabajadores
se preocupan
por la
experiencia
de compra .

-Los trabajadores pueden
no estar adecuadamente
entrenados para
comprender la
importancia dela
experiencia de la
experiencia de compra
del cliente y como
pueden contribuirla

-Si la empresa no
promueve una cultura
que valore y recompense
el enfoque en la
experiencia del cliente,
los empleados pueden no
sentirse motivados, para
preocuparse por ellas.

-Que los trabajadores
no se preocupen por la
experiencia de compra
y que los clientes no
puedan sentirse
descuidados o poco
valorados, lo que
puede resultar en una
menor lealtad a la
tienda.

-Clientes insatisfechos
pueden compartir sus
malas experiencias
con amigos o
familiares lo que
puede dafiar la
reputacion de la
empresa.

Actitud
positiva

El1 60% de los
clientes
indican que
nunca los
trabajadores
consideran
una actitud
positiva  al
momento de
atender

-Desinterés por mantener
una actividad positiva
ante el cliente.

-Los trabajadores pueden
no haber sido preparados
adecuadamente en como
mantener una actitud
positiva durante la
atencion al cliente.

-Falta de descansé
adecuado o condiciones
laborales estresantes
pueden afectar la
capacidad de los
trabajadores para

mantener una actitud

positiva constantemente.

-Los clientes pueden
irse a la competencia.

-Una actitud negativa
puede dejar una
impresién negativa en
los clientes, lo que
puede resultar en una
menor satisfaccion
con la experiencia de
servicio.

-Las interacciones
pueden
dafiar la reputacion de

negativas

la empresa, ya que los
clientes pueden
compartir sus malas
experiencias con otros.
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9. Problemas

Problemas encontrados

Causa

El 100% de los clientes
indican que nunca se cuenta
con equipos de apariencia
moderna.

-Desconocimiento en renovacion de equipos
modernos para el negocio.

-El cliente puede tener una imagen poco
innovadora de la tienda.

-Priorizar aspectos del negocio sobre la
modernizacién de equipos.

El 62% de los clientes
manifiestan que la apariencia
de los trabajadores rara vez
no es la correcta para la
atencion al cliente.

-Falta de tiempo para mejorar la apariencia del
personal encargado.

-Falta de pautas sobre la vestimenta adecuada
para los trabajadores que interactian con los
clientes

-Los empleados pueden no estar adecuadamente
capacitados sobre la importancia de la
presentacion personal y la vestimenta apropiada
para la atencidn al cliente.

El1 68% de los clientes
mencionan que rara vez los
horarios de atencién no son
flexibles

-Desinterés por establecer un horario de atencion
a sus clientes.

-La empresa puede no estar considerando
adecuadamente las preferencias y horarios de sus
clientes para establecer horarios de atencion, lo
que lleva a una falta de flexibilidad.

-La empresa puede enfrentar restricciones
operativas, como la disponibilidad de personal o
recursos, que dificulten la implementacién de
horarios de atencion.

El 52% de los clientes indican
que nunca los trabajadores
tienen buena comunicacién
con el cliente.

-Desinterés de los vendedores por establecer
buena comunicacion.

-Los empleados pueden no haber recibido
capacitacion adecuada en como comunicarse
efectivamente con los clientes, lo que lleva a
malentendidos o a una comunicacién deficiente.
-La empresa no enfatiza la importancia de la
comunicacion efectiva con el cliente, y los
empleados pueden priorizar esta habilidad en sus
interacciones.

El 48% de los clientes
manifiestan que rara vez los
trabajadores se preocupan
por la experiencia de compra .

-Desconocimiento por medir las experiencias de
los clientes.

-Los trabajadores pueden no estar
adecuadamente entrenados para comprender la
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importancia dela experiencia de la experiencia
de compra del cliente y como pueden
contribuirla

-Si la empresa no promueve una cultura que
valore y recompense el enfoque en la
experiencia del cliente, los empleados pueden no
sentirse motivados, para preocuparse por ellas.

El 60% de los clientes indican
que nunca los trabajadores
consideran una actitud
positiva al momento de
atender

-Desinterés por mantener una actividad positiva
ante el cliente.

-Los trabajadores pueden no haber sido
preparados adecuadamente en cOmo mantener
una actitud positiva durante la atencion al
cliente.

-Falta de descanso adecuado o condiciones
laborales estresantes pueden afectar la capacidad
de los trabajadores para mantener una actitud
positiva constantemente.

10. Establecer soluciones

Indicadores | Problemas Acciones de mejora
El 100% de los | -Implementar gobndolas modernas en el
Equipos de | clientes indican | negocio.
apariencia que nunca se | -Laempresa deberia asignar recursos
moderna cuenta con | financieros para adquirir equipos modernos
equipos de | para que mejoren la eficiencia y la calidad
apariencia de la tienda.
moderna. -La empresa debe analizar constantemente
lo que el cliente comenta acerca de la
apariencia de la tienda y su funcionamiento
en los equipos y tomar sus medidas en
consecuencias  para  satisfacer  sus
necesidades y expectativas del cliente.
El 62% de los | -Implementar uniformes con logo del
Apariencia de | clientes negocio para que los clientes puedan
los manifiestan que la | reconocer al trabajador.
trabajadores | apariencia de los | -Implementar pautas claras sobre la
trabajadores rara | vestimenta adecuada para los trabajadores
vez no es la | queinteractian con los clientes y
correcta para la | comunicarles de manera efectiva.
atencion al | -Ofrecer capacitaciones frecuentes a los
cliente. empleados sobre la importante de la
vestimenta adecuada para la atencién al
cliente.
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El 68% de los | -Implementar un cronograma de
Horario  de | clientes actividades respetando horarios y fechas
atencion mencionan  que | pactadas.
flexible rara vez los | -La empresa puede recopilar informacién
horarios de | directa de los clientes sobre sus
atenciéon no son | preferencias de horario y adaptar los
flexibles horarios de atencién en consecuencia.
-La empresa deberia considerar la
posibilidad de ampliar los horarios de
atencion, ofrecer servicios de delivery para
adaptarse a las necesidades de los clientes.
Buena El 52% de los | -Implementar charlas para los trabajadores
comunicacion | clientes indican | sobre la buena comunicacion y el buen
entre el | que nunca los | trato.
vendedor y el | trabajadores -La empresa deberia proporcionar
cliente tienen buena | entrenamiento regular a los empleados

comunicacion con
el cliente.

sobre cdmo comunicarse de manera
efectiva con los clientes, incluyendo las
técnicas de escucha activa, empatia y
resolucion de problemas.

-Implementar para recopilar
retroalimentacion de los clientes sobre la

sistemas

calidad de la comunicacion y monitorear las
interacciones entre empleados y clientes
para identificar dreas de mejora y brindar
apoyo adicional cuando sea necesario.

El 48% de los | -Aplicar encuestas de satisfaccion a los
clientes clientes.
Experiencia | manifiestan que | -La empresa debe ofrecer capacitaciones
de compra |rara vez los | regulares a los empleados sobre la
trabajadores  se | importancia de la experiencia de compra
preocupan por la | del cliente y como pueden contribuir
experiencia  de | positivamente en la tienda en su rol.
compra . -Establecer programas de incentivos que
recompensen a los empleados por brindar
excelencia en el servicio al cliente y
demostrar ~ preocupaciones  por la
experiencia de compra al cliente .
El 60% de los | -Implementar capacitaciones para mejorar
clientes indican | la actitud del trabajador.
Actitud que nunca los | -Ofrecer capacitaciones regulares a los
positiva trabajadores trabajadores sobre la importancia de una
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consideran

una

actitud positiva al

momento
atender

de

actitud positiva en la atencién al cliente y
técnicas para mantenerla.

-Disponer de sistemas para monitorear las
interacciones con los clientes 'y
proporcionar retroalimentacién

constructiva a los trabajadores sobre su
desempefio en cuanto a actitud y atencién al
cliente.
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11.Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias Recursos Recursos Recursos Tiempo
humanos economicos | tecnolégicos
Implementar géndolas modernas en el negocio para mejorar la | Administrador/ | 2000.00 Celular/internet/sitio 1 mes
apariencia el negocio. Colaboradores web
Implementar uniformes con logo del negocio para que los | Administrador/ | 200.00 Laptop 2 semana
clientes puedan reconocer al trabajador. Colaboradores
Implementar pautas sobre la vestimenta adecuada de manera
efectiva y ofrecer capacitaciones.
Implementar un cronograma de actividades respetando | Administrador/ | 200.00 Computadora 1 semana
horarios y fechas pactadas. Colaboradores
Considerar preferencias de horario, de tal manera ofrecer
horarios de delivery.
Implementar charlas para los trabajadores sobre la buena | Administrador/ | 300.00 Celular, diapositivas, | 1 mes
comunicacion y el buen trato. Colaboradores juegos dindmicos
Implementar retroalimentacién a los trabajadores sobre la
buena comunicacion.
Aplicar encuestas de satisfaccion a los clientes. Administrador/ | 200.00 Laptop Anual
Ofrecer capacitaciones regulares a los empleados. Colaboradores
Y establecer programas de incentivos para brindar excelencia
en el servicio al cliente.
Implementar capacitaciones para mejorar la actitud del | Administrador/ | 200.00 Celular 1 mes
trabajador. Colaboradores
Disponer si sistemas de monitoreo para las interacciones con
los clientes.
Total 3,100
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12. Cronograma de actividades

Ano 2024
Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

N° | Estrategias Fecha Termino | 1| 2| 3 1} 2 3] 4] 1 2] 3 1] 2| 3
1 Implementar 15/9/2024 15/012/2024 X x| x| x| x| x| x| x x| x| x

géndolas modernas

en el negocio para

mejorar la

apariencia el

negocio.
2 Implementar 09/10/2024 | 04/12/2024 x| x| x| x| x| x X

uniformes con logo

del negocio para que

los clientes puedan

reconocer al

trabajador.

Implementar pautas

sobre la vestimenta

adecuada de manera

efectiva y ofrecer

capacitaciones.
3 Implementar un | 15/10/2024 | 27/11/2024 x| x| x| x| x

cronograma de

actividades

respetando horarios y

fechas pactadas.
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Considerar

preferencias de
horario, de tal
manera ofrecer

horarios de delivery.

Implementar charlas | 02/10/2024 | 09/12/2024
para los trabajadores

sobre la  buena

comunicacién y el

buen trato.

Implementar

retroalimentaciéon a

los trabajadores

sobre la  buena

comunicacion.

Aplicar encuestas de | 11/11/2024 | 24/11/2024
satisfaccion a los

clientes.

Ofrecer

capacitaciones

regulares a  los

empleados.

Y establecer

programas de

incentivos para

brindar excelencia

en el servicio al

cliente.

Implementar 01/12/2024 | 15/11/2024

capacitaciones para
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mejorar la actitud del
trabajador.
Disponer si sistemas
de monitoreo para
las interacciones
con los clientes.
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VI. Conclusiones

Se elaboré una propuesta de mejora de calidad de servicio y atencion al cliente de la tienda
de abarrotes Don Lucho, Sullana, debido a que es necesario implementar géndolas modernas
para mejorar la visiéon de productos en tienda, promover la satisfaccion al comprador y
atencion al cliente para fomentar una buena comunicacion, el buen trato hacia el consumidor,
empatia. Pues las empresas que inducen a la mejora de vision en sus productos captan mas

clientes en sus ventas y mejoran la comunicacion con el trabajador hacia el cliente.

La totalidad de los clientes sefialaron que siempre la empresa cumple con lo prometido en la
calidad de servicio al cliente, siempre brinda una atencién oportuna, ya que siempre la
empresa soluciona los problemas, siempre la empresa tiene precision con sus clientes, casi
siempre la empresa brinda un buen servicio de seguridad, casi siempre la empresa cuenta
instalaciones visualmente atractivas, rara vez la apariencia del trabajador es la correcta,
siempre la empresa tiene capacidad de respuesta, siempre la empresa muestra la disposicion
de sus trabajadores, siempre la empresa cuenta con una buena atencion a sus clientes, rara
vez la empresa cuenta con horarios flexibles, siempre la empresa se preocupa por los

conocimientos y necesidades del cliente.

La mayoria de los clientes sefialaron que siempre la empresa muestra eficiencia y eficacia,
siempre recibe un buen trato, ya que siempre la empresa muestra disponibilidad, casi siempre
los trabajadores brindan informacién exacta de los productos que comercializan, casi
siempre la tienda de abarrotes da respuesta inmediata a sus dudas de los clientes, siempre la
empresa logra satisfacer sus necesidades y expectativas, rara vez la empresa se preocupa por

mejorar la experiencia de compra de sus clientes.

Se elabord un plan de mejora en fundamento a los resultados de la investigacion con el
propdsito de mejorar la productividad de la empresa a través de implementacion de estantes
para una mejor vision en sus productos de su tienda y capacitar al personal para tener una
mejor comunicacion con el cliente, dicha propuesta se elaboré convenientemente para que
la empresa en estudio evidencio los siguientes problemas: la tienda no cuenta con una visién

y mision, no busca mejorar las condiciones laborales.
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VII. Recomendaciones

Implementar la propuesta de mejora que fue elaborada a base de andlisis de datos de la
investigacion. Para que el duefio de la tienda pura orientarse y seguir las indicaciones dadas
para obtener buenos resultados y alcanzar las metas trazadas por la tienda logrando orgullo

y esmero para los propietarios

Aplicar las caracteristicas en calidad de servicio; cumplan con lo prometido de forma
satisfactoriamente en cuanto a la calidad de servicio al cliente y para brindar una atencién
oportuna en la empresa, también solventar problemas de forma amable; también se
recomienda que los microempresarios fortalecen la precision con sus clientes; para
ofrecerles un buen servicio de seguridad; también la empresa cuenta con instalaciones
visualmente atractivas para la confianza del consumidor; también la apariencia del trabajador
es la correcta para el comprador; para obtener una mejor capacidad de respuesta; también
adquirir disposicion de los trabajadores; para ello, también acreditar la buena atencién a los
clientes; también la empresa cuenta con horarios flexibles y para que la empresa se preocupe

por los conocimientos y necesidades del cliente.

Realizar desarrollo profesional de muestra eficiencia y eficacia de la empresa; y para recibir
un buen trato del cliente; también la empresa debe mostrar disponibilidad, para que los
trabajadores brinden informacion exacta de los productos que comercializan; también la
tienda de abarrotes debe dar respuesta inmediata a sus dudas de los clientes; también lograr
satisfacer las necesidades y expectativas, para que la empresa mejore la experiencia de

compra de sus clientes.
Aplicar estrategias del plan de mejora para tener una buena exhibicion en los productos de

la tienda y asi mejorar la atencion al cliente y satisfacer las necesidades de los clientes y que

los trabajadores tengan mds experiencia en el servicio.
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ANEXOS

Anexo 01. Matriz de Consistencia
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA EN CALIDAD DE SERVICIO COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA ATENCION AL

CLIENTE EN TIENDA DE ABARROTES DON LUCHO, SULLANA 2024.

FORMULACION DE
PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general:

(Cudl es la propuesta de mejora en
calidad de servicio como factor
relevante para la atencién al cliente en
tienda de abarrotes Don Lucho,
Sullana 20247

Objetivo general:

Establecer una propuesta de
mejora en calidad de servicio
como factor relevante para la
atencién al cliente en tienda de
abarrotes Don Lucho, Sullana
2024.

Objetivos especificos:
Identificar las caracteristicas de la
calidad de servicio en tienda de
abarrotes Don Lucho, Sullana
2024.

Describir las caracteristicas de la
atencion al cliente en tienda de
abarrotes Don Lucho, Sullana
2024.

Elaborar el plan de mejora en
calidad de servicio como factor
relevante para la atencién al
cliente en tienda de abarrotes Don
Lucho, Sullana 2024.

Baena (2022) sefiala
que se formula una
hipétesis cuando La

investigacion no
presento hipdtesis, ya
que el nivel del
estudio fue
descriptivo-

propuesta. Es una
afirmacién sobre el
valor de una variable
que se observa dentro
de la investigacion se
limitan a describirse
entre relaciéon de
variable, pero no
explican sus causas
por eso no llevan
hipétesis.

Variable 1: Calidad de servicio
Dimensiones:

e Fiabilidad

e Seguridad

e Elementos tangibles

e (Capacidad de respuesta

e Empatia
Variable 2: Atencion al cliente
Dimensiones:

e Contacto
clientes
Buena relacion con el cliente
Responder sus dudas
Darle valor al cliente
Brindar una experiencia de
compra positiva

amable con los

Tipo: Cuantitativo
Nivel: Descriptivo
Diseiio:
experimental,
transversal

No

Poblacion y muestra

Poblacion: los
clientes de la tienda de
abarrotes Don lucho,
2024

Muestra:

No probabilistica, de
50 clientes frecuentes.

93




Anexo 02. Instrumento de recoleccion de informacion

PROPUESTA DE MEJORA EN CALIDAD DE SERVICIO
COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA ATENCION AL
CLIENTE EN TIENDA DE ABARROTES DON LUCHO,
SULLANA 2024.

Tiene como objetivo desarrollar un trabajo de investigacion e identificar las

caracteristicas de las variables de estudio en la tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024.

Instrucciones: La informacién que brindard serd util e importante para esta
investigacion y serd de forma confidencia, utilizdndolo para fines académicos, se les pide

con respeto responder de acuerdo a la escala brindada, muchas gracias por su participacion.

Escala:

Nunca (1)

Casi nunca (2)
A veces (3)
Casi siempre (4)

Siempre (5)
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Respecto a la variable calidad de servicio

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
@ 2 3 (C)) )
Ne° Items Alternativas

V1: Calidad de servicio

Dimension 1: Fiabilidad

1 (La empresa cumple con lo prometido en la calidad de servicio al 2 (314
cliente?

2 (La empresa brinda una atencion oportuna? 213 |4

3 (La empresa soluciona los problemas? 213 |4

D2: Seguridad

4 (La empresa debe tener precision con sus clientes? 213 |4

5 (La empresa brinda un buen servicio de seguridad? 2 13|14

D3: Elementos tangibles

6 (La empresa cuenta con equipos de apariencia moderna? 213 |4

7 (La empresa cuenta con instalaciones visualmente atractivas? 213 |4

68 (Considera que la apariencia de los trabajadores es la correcta? 2 13|14

D4: Capacidad de respuesta

9 (Considera que la empresa resuelve eficientemente las dudas y 213 |4
consultas de los clientes?

10 (La empresa muestra la disposicion de sus trabajadores? 2 (314

D5: Empatia

11 (La empresa cuenta con una buena atencion a sus clientes? 213 |4

12 (La empresa cuenta con horarios de atencion flexible? 213 |4

13 (La empresa se preocupa por los conocimientos y necesidades del 2 134
cliente?
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Respecto a la variable Atencion al cliente

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca
) “) 3) (2) @)
Ne° items Alternativas

V1: Atencion al cliente

Dimension 1: Contacto amable con los clientes

1 (La empresa muestra eficiencia y/o capacidad para disponer del 2 13|14
cliente?

2 (Percibe usted que al llegar a la tienda lo reciben con un buen 2 3|4
trato al cliente?

D2: Buena relacion con el cliente

3 (La empresa muestra disponibilidad para resolver dudas e 213 |4
inquietudes?

4 (En la tienda existe buena comunicacion entre el vendedor y el 2 (314

cliente?
D3: Responder sus dudas

5 (Los trabajadores brindan informacion exacta de los productos 213 |4
que comercializan?

6 (Considera que en la tienda de abarrotes das respuesta inmediata a 213 |4
sus dudas e inquietudes?

D4: Darle valor al cliente

7 (La empresa logra satisfacer sus necesidades y expectativas? 213 |4

8 (Considera que el trabajador complace expectativas hacia el 213 |4
cliente?

D5: Brindar una experiencia de compra positiva

9 (Considera que la empresa se preocupa por mejorar la experiencia 2 (314
de compra de sus clientes?

10 (Los trabajadores consideran una actitud positiva al momento de 213 |4
atenderlos?
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Anexo 03. Ficha técnica de los Instrumento

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: Carlos David, Ramos Rosas

N° DNI/CE: 03694324 Edad: 45 afios
Teléfono/ celular: 9606566364 Email:cramosr@uladech.edu.pe
Titulo profesional:

Administracion

Grado académico: Maestria X Doctorado:

Especialidad:

Maestro en Administracion con mencion en gestion publica
Institucion que labora:

Universidad Catélica los Angeles de Chimbote
Universidad César Vallejo

Identificacion del Proyecto de Instigacion o Tesis
Titulo:
Propuesta de mejora en calidad de servicio como factor relevante para la
atencion al cliente en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024.
Autora:
Chuyes Urbina, Yarina Rosario
Programa académico:
Administracion

,MQ 3 ,__j'_i'-

. ( ' ‘ Lic. Adm CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
é\\ " REG. UNIC. DE COLEG. N°03509

Firma Huella digital
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Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION
Magister/Doctor: Carlos David, Ramos Rosas
Presente. —

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona para hacer
de su conocimiento que yo: Chuyes Urbina Yarina Rosario estudiante/egresada del programa
académico de administracién de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote debo
realizar el proceso de validaciéon de mi instrumento de recoleccién de informacién, motivo
por el cual acudo a Ud. Para su participacién en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula Propuesta de mejora en calidad de servicio como factor relevante
para la atencion al cliente en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024 y envi6 a Ud. el
expediente de validacién que contiene:

- Ficha de identificacién de experto para proceso de validacién
- Carta de presentacion

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

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

Atentamente.
= _/_F SEESS
Firma de estudiante DNI:75121516
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Ficha de validacion

Titulo: Propuesta de mejora en calidad de servicio como factor relevante para la atencion al cliente en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024.

Variable 1: Calidad de servicio Relevancia Pertinencia Claridad Observaciones
Dimension 1: Fiabilidad Cumple| No cumple| Cumple No cumple| Cumple No
cumple
1 (La empresa cumple con lo prometido en la calidad de
servicio al cliente? v v v
2 (La empresa brinda una atencién oportuna? v v v
3 (La empresa soluciona los problemas? v v v
Dimension 2: Seguridad
(La empresa debe tener precision con sus clientes? v V4 V4
6 (La empresa brinda un buen servicio de seguridad? v v v
Dimension 3: Elementos tangibles
(La empresa cuenta con equipos de apariencia moderna? V4 V4 V4
(La empresa cuenta con instalaciones visualmente atractivas? N4 N4 N4
9 (Considera que la apariencia de los trabajadores es la J J J
correcta?
Dimension 4: Capacidad de respuesta
10 | ¢Considera que la empresa resuelve eficientemente las dudas J J J
y consultas de los clientes?
11 | ¢(La empresa muestra la disposicion de sus trabajadores? V4 N4 N4
Dimension 5: Empatia
12 | ;La empresa cuenta con una buena atencion a sus clientes? V4 V4 V4
13 | (La empresa cuenta con horarios de atencion flexible? V4 V4 N4
14 | (La empresa se preocupa por los conocimientos
& p p pap y J J J

necesidades del cliente?
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Variable 2: Atencion al Cliente
Dimension 1: contacto amable con los clientes
1 | ¢la empresa muestra eficiencia y/o capacidad para disponer del v
cliente?
(Percibe usted que al llegar a la tienda lo reciben con un buen
trato al cliente?
Dimension 2: Buena relacion con el cliente
2 | ¢La empresa muestra disponibilidad para resolver dudas e V4
inquietudes?
(En la tienda existe buena comunicacion entre el vendedor y el
cliente?
Dimension 3: Responder sus dudas
3 | ¢Los trabajadores brindan informacion exacta de los productos Y
que comercializan?
(Considera que en la tienda de abarrotes das respuesta
inmediata a sus dudas e inquietudes?
Dimension 4: Darle valor al cliente
4 | (Laempresa logra satisfacer sus necesidades y
expectativas? 4
(Considera que el trabajador complace expectativas
hacia el cliente?
Dimension 5: Brindar una experiencia de compra
positiva
5 | ¢Considera que la empresa se preocupa por mejorar la
experiencia de compra de sus clientes? v
(Los trabajadores consideran una actitud positiva al momento
de atenderlos?

* Aumentar fila segin la necesidad del instrumento de recoleccién
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Recomendaciones:

Opinién de Experto: Aplicable (x) Aplicable después de modificar () No aplicable ()

Nombres y Apellidos del experto: Carlos David, Ramos Rosas DNI: 03694324

’ ) Lic. Adn.CARLOS DAVIO RAMOS ROSAS
4‘\ " REG, UNIC. DE COLEG. N°03509

ComuAD A
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: José Martin Lazo Sanchez

N° DNI/CE: 02778943 Edad: 55 afios

Teléfono/ celular: 969294427 Email:martinlazosanchez@gmail.com

Titulo profesional:

Ciencias Administrativas

Grado académico: Maestria X Doctorado:
Especialidad:

Maestro en Administraciéon con mencion en Gerencia Empresarial.
Institucion que labora:

Universidad César Vallejo — Escuela de Administracion Sede Piura

Identificacion del Proyecto de Instigacion o Tesis
Titulo:
Propuesta de mejora en calidad de servicio como factor relevante para la
atencion al cliente en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024.
Autora: Chuyes Urbina Yarina
Programa académico: Administracion

T =L

J‘]SEMARHN LAZOSANCHE

E A MAESTRO EN ADMINISTRACION CON
/] MENCION EN GERENCIA EMPRESARIAL

e REG, UNIC. DE COLEG. N 23792

Firma Huella digital
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Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister/Doctor: Lazo Sanchez, José Martin

Presente. -

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona para hacer
de su conocimiento que yo: Chuyes Urbina Yarina Rosario estudiante/egresada del programa
académico de administracién de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote debo
realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de informacién, motivo
por el cual acudo a Ud. Para su participacién en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula Propuesta de mejora en calidad de servicio como factor relevante
para la atencion al cliente en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024 y envié a Ud. el
expediente de validacion que contiene:

- Ficha de identificacién de experto para proceso de validacién
- Carta de presentacion

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

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

Atentamente.
4 / /// M-—")
C’y?; i ,/
o) /_’ e =
Firma de estudiante DNI:75121516
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Ficha de validacion

Titulo: Propuesta de mejora en calidad de servicio como factor relevante para la atencion al cliente en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024.

Variable 1: Calidad de servicio Relevancia Pertinencia Claridad Observaciones
Dimension 1: Fiabilidad Cumple No Cumple No Cumple No
cumple cumple cumple
1 (La empresa cumple con lo prometido en la calidad de
servicio al cliente? v v v
2 (La empresa brinda una atencion oportuna? J J J
3 (La empresa soluciona los problemas? v v v
Dimension 2: Seguridad
(La empresa debe tener precision con sus clientes? Y v Vv
6 (La empresa brinda un buen servicio de seguridad? N4 N4 N4
Dimension 3: Elementos tangibles
(La empresa cuenta con equipos de apariencia moderna? v V4 V4
8 (La empresa cuenta con instalaciones visualmente
atractivas?
9 (Considera que la apariencia de los trabajadores es la J J
correcta?
Dimension 4: Capacidad de respuesta
10 | ¢(Considera que la empresa resuelve eficientemente las J v v
dudas y consultas de los clientes?
11 | ;La empresa muestra la disposicion de sus trabajadores? V4 V4 V4
Dimension 5: Empatia
12 | (La empresa cuenta con una buena atencion a sus clientes? | / V4 V4
13 | (La empresa cuenta con horarios de atencién flexible? V4 V4 V4
14 | ;La empresa se preocupa por los conocimientos y
necesidades del cliente? N4 N4 v
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Variable 2: Atencion al Cliente

Dimension 1: contacto amable con los clientes

1 (la empresa muestra eficiencia y/o capacidad para disponer
del cliente?

(Percibe usted que al llegar a la tienda lo reciben con un
buen trato al cliente?

Dimension 2: Buena relacion con el cliente

2 (La empresa muestra disponibilidad para resolver dudas e V4
inquietudes?

(En la tienda existe buena comunicacion entre el vendedor
y el cliente?

Dimension 3: Responder sus dudas

3 (Los trabajadores brindan informacion exacta de los
productos que comercializan?

(Considera que en la tienda de abarrotes das respuesta
inmediata a sus dudas e inquietudes?

Dimension 4: Darle valor al cliente

4 | (Laempresa logra satisfacer sus necesidades y
expectativas?

(Considera que el trabajador complace
expectativas hacia el cliente?

Dimension 5: Brindar una experiencia de compra
positiva

5 (Considera que la empresa se preocupa por mejorar la
experiencia de compra de sus clientes? v

(Los trabajadores consideran una actitud positiva al
momento de atenderlos?

* Aumentar fila segin la necesidad del instrumento de recoleccion
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Recomendaciones:
Opinién de Experto: Aplicable (x) Aplicable después de modificar () No aplicable ()

Nombres y Apellidos del experto: Lazo Sanchez, José Martin

~

L

s JOSEMARTINLAZO SANGHEZ
A

/n

i MAESTRO EN ADMINISTRACION CON
MENCION EN GERENCIA EMPRESARIAL

et REG. UNIC. DE COLEG. N° 23792
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Uribe Cornelio, Guido Elmer
N° DNI/CE: 70117561 Edad: 34 afios

Teléfono/ celular: 986 136 871 Email:
UCornelioG@hotmail.com

Titulo profesional:

Administracion

Grado académico: Maestria X Doctorado:
Especialidad:

Magister en administracion

Institucion que labora:

Independiente

Identificacion del Proyecto de Instigacion o Tesis
Titulo:
Propuesta de mejora en calidad de servicio como factor relevante
para la atencidn al cliente en tienda de abarrotes Don Lucho,
Sullana 2024.
Autora: Chuyes Urbina Yarina
Programa académico:
Administracion

URIBE CORNELIO GUIDO ELMER

DNI N® 70117561

N DE COLEGIATURA 12504

Firma Huella digital
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Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister/Doctor: Uribe Cornelio, Guido Elmer

Presente. -

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona para hacer
de su conocimiento que yo: Chuyes Urbina Yarina Rosario estudiante/egresada del programa
académico de administracién de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote debo
realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de informacién, motivo
por el cual acudo a Ud. Para su participacién en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula Propuesta de mejora en calidad de servicio como factor relevante para
la atencién al cliente en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024 y envié a Ud. el
expediente de validacion que contiene:

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

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

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

Atentamente.
AP )
{ o AN
s ’:i,/
Firma de estudiante DNI:75121516
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres y Apellidos: Uribe Cornelio, Guido Elmer

N° DNI/CE: 70117561 Edad: 34 afios

Teléfono/ celular: 986 136 871 Email: UCornelioG@hotmail.com
Titulo profesional:

Administracion

Grado académico: Maestria X Doctorado:

Especialidad:

Magister en administracion
Institucion que labora:
Independiente

Identificacion del Proyecto de Instigacion o Tesis
Titulo:
Propuesta de mejora en calidad de servicio como factor relevante para la
atencion al cliente en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024.
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Ficha de validacién
Titulo: Propuesta de mejora en calidad de servicio como factor relevante para la atencion al cliente en tienda de abarrotes Don Lucho, Sullana 2024.

Variable 1: Calidad de servicio Relevancia Pertinencia Claridad Observaciones
Dimension 1: Fiabilidad Cumple | No cumple| Cumple No cumple| Cumple No
cumple
1 | ¢La empresa cumple con lo prometido en la calidad de
servicio al cliente? v v v
2 | ¢(La empresa brinda una atencion oportuna? v v J
3 | ¢(La empresa soluciona los problemas? v v v
Dimension 2: Seguridad
(La empresa debe tener precision con sus clientes? J N4 N4
(La empresa brinda un buen servicio de seguridad? v v v
Dimension 3: Elementos tangibles
(La empresa cuenta con equipos de apariencia moderna? V4 V4 V4
8 | ¢(La empresa cuenta con instalaciones visualmente atractivas? J N4 J
9 | (Considera que la apariencia de los trabajadores es la v J v
correcta?
Dimension 4: Capacidad de respuesta
10| ¢(Considera que la empresa resuelve eficientemente las dudas v J v
y consultas de los clientes?
11 | ¢(La empresa muestra la disposicion de sus trabajadores? V4 V4 V4
Dimension 5: Empatia
12 | (La empresa cuenta con una buena atencion a sus clientes? V4 V4 V4
13 | ¢(La empresa cuenta con horarios de atencion flexible? V4 V4 V4
14 | ;La empresa se preocupa por los conocimientos
18 p p pap Yy J V4 J

necesidades del cliente?

110




Variable 2: Atencién al Cliente
Dimension 1: contacto amable con los clientes
1 | ¢la empresa muestra eficiencia y/o capacidad para disponer Y
del cliente?
(Percibe usted que al llegar a la tienda lo reciben con un buen
trato al cliente?
Dimension 2: Buena relacién con el cliente
2 | ¢La empresa muestra disponibilidad para resolver dudas e V4
inquietudes?
(En la tienda existe buena comunicacion entre el vendedor y
el cliente?
Dimension 3: Responder sus dudas
3 | ¢Los trabajadores brindan informacion exacta de los Y
productos que comercializan?
(Considera que en la tienda de abarrotes das respuesta
inmediata a sus dudas e inquietudes?
Dimension 4: Darle valor al cliente
4 | (Laempresa logra satisfacer sus necesidades y Y
expectativas?
(Considera que el trabajador complace expectativas
hacia el cliente?
Dimension 5: Brindar una experiencia de compra
positiva
5 | ¢(Considera que la empresa se preocupa por mejorar la
experiencia de compra de sus clientes? v
(Los trabajadores consideran una actitud positiva al momento
de atenderlos?

* Aumentar fila segin la necesidad del instrumento de recoleccion

111



Recomendaciones:

Opinién de Experto: Aplicable (x) Aplicable después de modificar () No aplicable ()

Nombres y Apellidos del experto: Uribe Guido Elmer DNI: 7117561

Firma

URIBE CORNELIO GUIDO ELMER

DNI NY 70117561
N° DE COLEGIATURA 12504
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Confiabilidad del Instrumento

Calidad de servicio Atencion al cliente

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 13 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 Suma
Encuestado 1 4 4 5 4 4 1 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 2 4 4 1 4 4 87
Encuestado 2 3 3 4 3 4 1 3 3 5 5 5 5 5 3 3 3 3 2 2 2 1 3 4 75
Encuestado 3 5 4 4 5 5 1 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 1 5 4 101
Encuestado 4 4 3 4 3 5 1 5 3 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 4 2 1 3 4 74
Encuestado 5 5 4 5 4 4 1 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 101
Encuestado 6 5 5 5 5 5 1 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 1 5 4 101
Encuestado 7 3 4 5 4 4 1 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 1 4 4 93
Encuestado 8 5 4 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 4 104
Encuestado 9 4 4 4 3 4 1 3 5 4 4 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 1 3 4 87
Encuestado 10 5 4 4 3 5 1 3 5 5 4 5 4 5 5 4 5 3 4 5 5 1 5 4 94
Encuestado 11 5 4 4 4 5 1 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 1 4 4 96
Encuestado 12 4 4 4 4 5 1 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 3 1 4 4 91
Encuestado 13 4 4 4 3 4 1 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 1 4 4 89
Encuestado 14 4 4 5 4 4 1 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 2 4 4 1 4 5 92
Encuestado 15 3 3 4 3 4 1 3 4 4 4 5 5 5 5 3 4 5 4 3 4 1 4 4 85
Encuestado 16 4 5 3 5 3 1 4 4 5 5 5 5 4 5 3 5 4 5 4 5 1 4 5 94
Encuestado 17 5 5 5 5 4 1 4 4 4 4 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 4 4 100
Encuestado 18 5 5 5 4 4 1 3 3 3 3 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 99
Encuestado 19 4 4 5 5 4 1 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 100
Encuestado 20 5 5 5 5 5 1 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 99
Encuestado 21 4 5 4 5 4 1 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 103
Encuestado 22 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 104
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Encuestado 23 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 102
Encuestado 24 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 105
Encuestado 25 5 4 3 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 2 4 4 96
Encuestado 26 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 4 5 5 2 5 5 94
Encuestado 27 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 106
Encuestado 28 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 2 5 5 101
Encuestado 29 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 97
Encuestado 30 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 2 4 4 94
Encuestado 31 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 2 4 4 100
Encuestado 32 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 2 5 5 102
Encuestado 33 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 101
Encuestado 34 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 4 4 103
Encuestado 35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 5 5 105
Encuestado 36 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 103
Encuestado 37 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 106
Encuestado 38 3 4 5 5 3 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 5 3 4 5 94
Encuestado 39 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 3 3 5 3 4 5 4 5 4 98
Encuestado 40 5 5 5 5 4 3 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 101
Encuestado 41 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 3 5 4 5 5 102
Encuestado 42 5 5 5 5 4 3 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 5 4 5 4 100
Encuestado 43 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 3 4 4 5 4 5 4 4 3 97
Encuestado 44 5 4 5 4 3 4 5 5 4 4 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 95
Encuestado 45 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 100
Encuestado 46 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 102
Encuestado 47 5 3 5 5 5 4 4 3 3 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 97
Encuestado 48 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 100
Encuestado 49 5 4 4 4 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 99
Encuestado 50 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 102
Varianzas 0.41 | 0.40 | 0.31 | 0.49 | 0.39 051 | 0.37 | 033 | 0.37 | 0.29 | 0.36 | 0.24 0.25 0.64 0.49 0.48 0.76 0.50 0.53 2.37 0.36 0.30 74.89
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FORMULA FORMULA RESULTADOD
) o (Alfa) = 0.80
k Y. Vi — ! ,
0= —— - K ([numerc de items) 23
k—1 Vt Vi (varianza de C/item)) 11.13
Vt (varianza total) 45.48
RESULTADOS

Para verla confiabilidad del nstrumento de mvestigacion de tesis, se ha realizado una prueba piloto utilizando el coeficiente de alfa de Cronbach

(), una vez obtenido los datos han sido traspasados 2 un cuadro, dando como resultado de 0.80 que segin la escala del coeficiente es Alta.
En conclusion podemes decir que el instrumento que se va a emplear en la muestra real de la investizacion tiene una mayor confidencialidad.
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Anexo 4. Formato de consentimiento informado

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
.................. , investigadora de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El
proposito de la investigacion es: ..............cevueennne. Para ello, se le invita a participar en
una encuesta que le tomard 5 minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacion es
completamente voluntaria y anénima. 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 del WhatsApp ........ , Si desea, también podra
escribir al correo ............ para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre
aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la
universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombres y apellidos:

Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador:

117



Chimbote, 12 de junio del 2024

Senor/a:

TIENDADONLUCHO
SULLANA

EBreseate.:

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacion formal para llevar a cabo una investigacion titulada PROPUESTA DE
MEJORA EN CALIDAD DE SERVICIO COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA ATENCION
AL CLIENTE EN TIENDA DE ABARROTES DON LUCHO, SULLANA 2024, que involucra
la recoleccion de informacion/datos en 50 CLIENTES, a cargo de YARINA ROSARIO
CHUYES URBINA, perteneciente a la Escuela Profesional de la Carrera Profesional de
ADMINISTRACION, con DNI N* 75121516, durante el periodo de 10-03-2024 al
30-04-2024.

La investigacion se llevara a cabo siguiendo altos estandares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados serdan utilizados Gnicamente para los fines
de la investigacion.

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

Atentamente.

g, "

Or Waly Ve Sahvatema
Coordnador de Gestin de Inestigaodn

0 @0 O | D wwusmnecusw
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DECLARACION JURADA

Yo, Chuyes Urbina Yarina Rosario, identificado (a) con DNI, 75121516 con domicilio calle

Catacaos Bellavista- Sullana

DECLARO BAJO JURAMENTO,

En mi condiciéon de (estudiante/bachiller) BACHILLER con cddigo de estudiante
0411181045 de la Escuela Profesional de ADMINISTRACION, Facultad de CIENCIAS E
INGENIERIA de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, semestre académico
2024-1:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada Propuesta De Mejora En Calidad De
Servicio Como Factor Relevante Para La Atenciéon Al Cliente En Tienda De

Abarrotes Don Lucho, Sullana 2024. Seran reales.

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad

Fecha: 08/04/2024

Firma del estudiante/bachiller Huella Digital

DNI N° 75147672
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