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RESUMEN

El estudio "Calidad del Servicio y su Influencia en la Satisfaccion del Cliente en los
Micromercados de la Parroquia Eloy Alfaro, Canton Latacunga" analiza como diversos
componentes del servicio impactan en la percepcién y satisfaccion del cliente. La investigacion,
fundamentada en una revision teorica sobre la gestién de la calidad, calidad del servicio y
satisfaccion del cliente, utiliza el modelo SERVQUAL y Customer Satisfaction Score (CSAT)
como marco metodoldgico. A través de encuestas estructuradas dirigidas a los clientes de
Micromercados, se evaltan dimensiones clave como tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Los resultados muestran que, aunque la mayoria de los clientes
tiene una percepcion positiva sobre ciertos aspectos del servicio, existen &reas significativas de
mejora, como la apariencia de las instalaciones y la presentacion del personal. A partir de estos
hallazgos, se disefidé una propuesta de mejora de calidad de servicio y atencién al cliente basado
en el Modelo Servqual y sus dimensiones (fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia, y
elementos tangibles), esta propuesta incluye estrategias especificas para abordar las deficiencias
identificadas, proponiendo mejoras en la capacitacion del personal, la implementacion de
sistemas de retroalimentacion continua y el uso de tecnologias avanzadas para agilizar el
servicio y mejorar la seguridad en las transacciones, asi también se utilizé el modelo CSAT
para medir la satisfaccion del cliente. El estudio concluye que la calidad del servicio es un
determinante crucial para la satisfaccion del cliente en los Micromercados, y que la
implementacién de las mejoras sugeridas contribuira al desarrollo competitivo y sostenible de
estos establecimientos. Los resultados de la correlacion revelan que existe una relacion de 0.254
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, lo cual indica que a medida que aumenta
la percepcion de la calidad también tiende a aumentar la satisfaccion, aunque esta relacion es
débil.

Palabras claves: Calidad del servicio, Satisfaccion del cliente, Micromercados, SERVQUAL,
Capacitacién del personal, Retroalimentacion continua.
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ABSTRACT

The study "Service Quality and its Influence on Customer Satisfaction in the Micromarkets of
Eloy Alfaro Parish, Latacunga Canton™ analyzes how various service components impact
customer perception and satisfaction. The research, based on a theoretical review of quality
management, service quality, and customer satisfaction, utilizes the SERVQUAL model and
Customer Satisfaction Score (CSAT) as its methodological framework. Through structured
surveys directed at Micromarket customers, key dimensions such as tangibility, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy are evaluated. The results show that although most
customers have a positive perception of certain aspects of the service, there are significant areas
for improvement, such as the appearance of the facilities and the presentation of the staff. Based
on these findings, a service quality and customer service improvement proposal was designed
using the SERVQUAL model and its dimensions (reliability, responsiveness, assurance,
empathy, and tangibles). This proposal includes specific strategies to address the identified
deficiencies, proposing improvements in staff training, the implementation of continuous
feedback systems, and the use of advanced technologies to streamline service and enhance
transaction security. The CSAT model was also used to measure customer satisfaction. The
study concludes that service quality is a crucial determinant of customer satisfaction in
Micromarkets, and that the implementation of the suggested improvements will contribute to
the competitive and sustainable development of these establishments. Correlation results reveal
a relationship of 0.254 between service quality and customer satisfaction, indicating that as the
perception of quality increases, satisfaction tends to increase as well, although this relationship
is weak.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Micromarkets, SERVQUAL, Staff
Training, Continuous Feedback.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Contextualizacion

Las empresas que luchan por lograr un éxito sostenido han reconocido la calidad del
servicio como un diferenciador fundamental para poder destacarse en el mercado y ganarse a
los clientes, varios autores dan a conocer que brindar un servicio no solo se trata de satisfacer
las necesidades basicas de los clientes, sino superarlas constantemente, creando experiencias
memorables que permitan generar lealtad y promoviendo el crecimiento a largo plazo.

En el panorama actual de una economia globalizada, los Micromercados enfrentan un
desafio particular: destacarse en un entorno competitivo cada vez mas saturado, en este
escenario la calidad de servicio se convierte en un diferenciador esencial y una estrategia
clave para el éxito a nivel local.

A diferencia de las estrategias de mercado masivo que apuntan a llegar a una gran
audiencia, los Micromercados se centran en comprender las necesidades, expectativas y
comportamientos unicos de un segmento de clientes especifico dentro de una regién
geografica definida lo cual implica que estos establecimientos adapten sus productos,
servicios y la calidad para poder satisfacer las necesidades precisas de su publico objetivo.

A nivel provincial la calidad del servicio aln es deficiente debido al descontento de
los clientes con las ventas de productos que realizan las distintas entidades de Latacunga, esto
se debe a factores como una mala presentacion de sus instalaciones, escases de productos,
desconocimientos sobre el servicio al cliente, desorden y un bajo nivel organizacional lo que
ha dificultado que las organizaciones alcancen sus objetivos. Por otro lado, los miembros del
personal no estan completamente comprometidos con la empresa, lo que ha resultado que no
brinden un adecuado servicio, lo que a su vez ha generado clientes insatisfechos que prefieren
realizar sus compras en establecimientos méas grandes como centros comerciales o
supermercados. (Mendoza & Vele, 2019)

En la actualidad es crucial que las empresas independientemente de su tamafio
proporcionen servicios de alta calidad a sus clientes para poder competir y alcanzar sus
objetivos.

Esta investigacion se centra en la importancia de la “Calidad del Servicio y su
influencia en la satisfaccion del cliente en los Micromercados de la Parroquia Eloy Alfaro,
Canton Latacunga”, permitiendo comprender como influye directamente en las percepciones
de los clientes sobre el servicio y la satisfaccion del cliente.

En un entorno competitivo actual, la calidad del servicio se ha convertido en un

aspecto fundamental para el éxito de los negocios en las empresas logrando no sélo aumentar



la satisfaccion del cliente, sino que también generar una serie de beneficios adicionales para el
desarrollo de la misma.

Es por eso que el presente trabajo de investigacion nos lleva a formularnos la siguiente
pregunta: ;De qué manera la calidad del servicio ofrecido en los diferentes Micromercados de
la Parroquia Eloy Alfaro, Cantdn Latacunga, influye en la satisfaccion de los clientes?

El aporte como equipo de investigacion es demostrar que una estrategia clave para
mejorar la satisfaccion del cliente es enfocarse en la calidad del servicio en los
Micromercados de la Parroquia Eloy Alfaro, permitiéndonos evidenciar que mejorar la
calidad del servicio no solo resulta en una mayor satisfaccion y bienestar del cliente, sino que
también afecta positivamente la eficiencia operativa, aumenta la rentabilidad y fomenta un
entorno comercial mas dindmico y competitivo.

Los principales beneficiarios de este trabajo de investigacion son los propietarios de
los Micromercados quienes podran comprender a fondo las necesidades y expectativas de sus
clientes, identificar areas de mejora en su servicio y también desarrollar estrategias para poder
mejorar la competitividad, a su vez, los clientes también se beneficiaran de una mejor calidad
de servicio, incluyendo una atencidn al cliente mas amable y eficiente, un ambiente de
compra mas agradable y una experiencia de compra general méas positiva.

El impacto de esta investigacion se centra en concientizar a los propietarios de
Micromercados sobre el valor de brindar un excelente servicio al cliente, logrando mejorar en
la competitividad y viabilidad econémica de los negocios locales. Al lograr comprender como
la calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente permite a los propietarios ajustar

sus estrategias de servicio para satisfacer mejor las necesidades y expectativas de sus clientes.

Formulacion del problema

¢De qué manera la calidad del servicio ofrecido en los diferentes Micromercados de la
Parroquia Eloy Alfaro, Canton Latacunga, influye en la satisfaccion de los clientes?
Justificacion

La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente son primordiales en el sector de los
Micromercados por que afectan directamente a la fidelizacion de los clientes y, por ende, la
rentabilidad de los negocios; diversos estudios han demostrado la importancia de la calidad en
el servicio y su influencia en la lealtad del cliente. Por lo tanto, la literatura académica ha
abordado la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, enfatizando la

importancia de esta conexion para el exito empresarial.



Martinez y otros (2020) definen que la calidad del servicio es el nivel de excelencia
que ha seleccionado una empresa para satisfacer a sus clientes. Los clientes, a su vez,
imponen el nivel de servicio que normalmente ofrece toda empresa basandose en sus
necesidades y expectativas. Por otro lado, Zarraga et al, (2018) definen a la satisfaccion del
cliente como el nivel de estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

Es evidente que estas dos variables estan estrechamente relacionadas, ya que la calidad
del servicio tiene un impacto directo en la percepcion del cliente sobre el desempefio del
producto o servicio; la satisfaccion del cliente aumenta cuando la calidad del servicio cumple
0 supera las expectativas del mismo, por el contrario, la satisfaccion del cliente se vera
afectada negativamente si el servicio no cumple con las expectativas. Como resultado, la
calidad del servicio juega un papel fundamental en la satisfaccion del cliente porque sus
expectativas son moldeadas por el nivel de excelencia que la empresa se ha comprometido a
alcanzar.

La investigacion se basa en un enfoque cuantitativo, utilizando una técnica de encuesta
para recopilar informacion sobre la satisfaccion del cliente y la percepcion de la calidad de
servicio en los Micromercados de la Parroquia Eloy Alfaro, la encuesta esta estructurada en
base al modelo SERVQUAL que compara las expectativas y percepciones de los clientes
sobre el servicio recibido para evaluar la calidad del servicio. También se elabora una
encuesta segun el modelo CSAT que evalla la satisfaccion del cliente con un servicio o
producto especifico; este método se basa en la necesidad de recopilar datos objetivos y
cuantificables que permitan un analisis riguroso de la influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente.

Esta investigacion pretende ser un aporte a los Micromercados de la Parroquia Eloy
Alfaro a aprender sobre los factores que afectan la satisfaccion de los clientes. Los resultados
ayudaran a tomar decisiones sobre la fidelizacion de los clientes y aumentar la competitividad
de los establecimientos al identificar areas de mejora en la calidad del servicio.

La investigacidon también ayudara a reducir los costos, mejorar la prestacion de
servicios y optimizar los procesos internos de los Micromercados. Ademas, proporcionara a
los negocios una gran cantidad de datos valiosos que pueden usarse para tomar decisiones

inteligentes y aumentar la satisfaccion del cliente.



OBJETIVOS

Objetivo general

Determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en los

Micromercados de la Parroquia Eloy Alfaro, Canton Latacunga

Objetivos especificos

e Indagar bases teoricas sobre gestion de la calidad, calidad del servicio y satisfaccion al

cliente.

o Evaluar la percepcion de los clientes sobre calidad del servicio brindado por los

diferentes Micromercados de la Parroquia Eloy Alfaro, Cantén Latacunga, utilizando
el modelo de encuesta SERVQUAL y el modelo CSAT.

o Disefiar una propuesta de mejora de la calidad de servicio y atencion a los clientes

para mejorar la satisfaccion de los usuarios de los Micromercados de la Parroquia Eloy

Alfaro, Cantén Latacunga.

Actividades y sistema de tareas en relacion a los objetivos planteados

Tabla 1

Actividades en relacion a cada objetivo especifico

Objetivos especificos Actividades Cronograma Resultados
Busqueda y anélisis de libros,
articulos, paginas web, Journal; y
o tesis relacionadas con la gestion
Indagar bases teoricas . . -
. de la calidad y la satisfaccion del
sobre gestion de la . .

: i cliente. Abril 2024, -
calidad, calidad del I — A00sto 2024 Bases teoricas
servicio y satisfaccion al E aborar un marcp teorico q.u? g
cliente integre y proporcione una vision

general de las variables de
investigacion y de los recursos
bibliogréficos recuperados
Evaluar la percepcion de Validacion de encuestas basadas
los clientes sobre la en el modelo SERVQUAL y
calidad del servicio SCAT adaptado al contexto local.
brindado por los . Analisis
. P Abril 2024, ANISIS y
diferentes A00sto 2024 discusion de
Micromercados de la g resultados

Parroquia Eloy Alfaro
Canton Latacunga,
utilizando el modelo de

Recopilacion de encuestas
aplicando Google Form a los
clientes de los Micromercados.




encuesta SERVQUAL y
el modelo CSAT.

Disefar una propuesta de
mejora de la calidad de
servicio y atencion a los
clientes para mejorar la
satisfaccion de los
usuarios de los
Micromercados de la
Parroquia Eloy Alfaro,
Canton Latacunga.

Disefiar una propuesta de mejora
que incluya acciones especificas

y medibles para abordar las areas
de mejora identificadas.

Abril 2024,
agosto 2024

Propuesta de
mejora de la
calidad del
Sservicio y
satisfaccion del
cliente

Nota: Elaboracion propia




FUNDAMENTACION CIENTIFICA TEORICA

Antecedentes

Mendoza & Vele (2019) plantean como objetivo general analizar la calidad del
servicio y satisfaccion del cliente que brindd la Asociacion de Comerciantes Minoristas
“Cotopaxi”, a fin de poder presentar una propuesta para el mejoramiento del servicio al
cliente. Para este trabajo se utiliza la investigacion bibliografica, investigacion de campo,
método deductivo y analitico; también se emplea técnicas como la entrevista y encuestas; en
los resultados que se obtuvieron se puede observar que la calidad de atencidn en la asociacion
es deficiente y no se emplean herramientas que permitan conocer la percepcién del servicio.

Los hallazgos y enfoques metodoldgicos de este trabajo resultan ser de gran ayuda
para el proyecto de investigacion sobre la “Calidad del servicio y su influencia en la
satisfaccion del cliente en los Micromercados de la Parroquia Eloy Alfaro, Canton
Latacunga”, en primera instancia los resultados de estos autores dan a entender la importancia
de llevar a cabo la implementacion de una herramienta efectiva para poder evaluar la
percepcion del servicio y esto ayudara como guia para la seleccion y disefio de una encuesta.

Segln Tinco (2022) su investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en empresas familiares de distribucion de gas a domicilio. Caso: Distribuidora de Gas
Lidia. Periodo 2019 — 2020 la cual esta orientada a demostrar el grado de asociacion de las
variables “calidad de servicio y satisfaccion del cliente” y a su vez, como estos dos factores
impactan de manera positiva en la distribuidora de gas “Lidia”. Se aplicaron herramientas
estadisticas y de recoleccion de datos como encuestas que fueron aplicadas a los clientes, cuya
muestra total corresponde a 114 personas, de igual manera como fuentes secundarias se
revisaron informes, publicaciones, tesis de maestrias y doctorados. Se concluye con los
resultados obtenidos que existe una relacion de influencia significativa entre ambas variables
en un 78% los cuales fueron validados por las pruebas estadisticas; las herramientas
estadisticas y encuestas utilizadas en este trabajo seran de gran ayuda como guia en la
metodologia de recoleccion y analisis de datos lo que permitiria que la investigacion sea
rigurosa y cuantitativamente solida.

Cueva & Heredia (2022) sefialan que el objetivo principal de su trabajo de
investigacion estd enforcado en determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio
con la satisfaccion de los usuarios en la Secretaria de la Facultad de Ciencias Administrativas
y Econdmicas de la Universidad Técnica de Cotopaxi, Canton Latacunga. Se utiliza una
metodologia de investigacion cuantitativa con un disefio no experimental de tipo descriptivo,

también se emplea las técnicas de observacion y encuestas en donde las herramientas fueron



la ficha de observacidon y el cuestionario el cual se desarrollé siguiendo el modelo
SERVQUAL. La poblacién de estudio fue de 1697 usuarios y la muestra de 314, en donde se
pudo obtener como resultados que la calidad de servicio present6 una calificacion baja en los
elementos de fiabilidad, seguridad y tangibles. Para concluir se pudo determinar que, si existe
una relacién entre las dos variables objeto de estudio, dicho estudio sera de gran ayuda debido
al modelo SERVQUAL que ayuda a evaluar la calidad de servicio en distintas dimensiones el
cual puede ser adoptado a este trabajo de investigacion permitiendo asegurar un analisis
detallado y asegurado con respecto a la calidad del servicio en los Micromercados.

Rodriguez & Villalba (2022) dan a conocer que en su trabajo de titulacion: “Calidad
de servicio y satisfaccion del cliente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro
Matriz Latacunga” tiene como objetivo identificar la relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente dentro de la Cooperativa. Para este trabajo se utiliz6 una metodologia
cuantitativa en donde se tomd una poblacion finita aplicando una muestra de 357 socios para
lo cual se opt6 por emplear encuestas para poder obtener informacién mediante un
cuestionario estructurado. Como resultado se puede evidenciar que la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Sierra Centro Matriz Latacunga no cuenta con una evaluacion a través del modelo
SERVQUAL y CSAT lo cual da como consecuencia que el personal de la institucién no de la
debida importancia al desarrollo de la atencién al cliente, por otro lado, la entidad tampoco
cuenta con un correcto control y evaluacién relacionado a la satisfaccion del cliente.

Se llega a la conclusidn de que la atencidn al cliente es considerado importante dentro
de las entidades financieras, debido a que les permite cumplir con los estandares de calidad
indicados lo que facilita a toda empresa alcanzar los objetivos propuestos. Es asi que esta
investigacion es de gran apoyo debido a que se busca medir la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente utilizando el modelo SERVQUAL como marco de referencia, ademas
destaca la importancia de contar con personal capacitado para brindar una buena experiencia
en atencion al cliente permitiendo asi alcanzar los objetivos empresariales.

Cordova & Teran (2022) plantean en su trabajo de titulacién como objetivo principal
analizar la incidencia de la calidad de servicio en el nivel de satisfaccion del cliente en las
empresas de multiservicios del canton La Mana para lo cual se utiliza la metodologia
bibliografica permitiendo asi realizar una revision bibliogréafica sobre el tema objeto de
estudio, igualmente se emplea una investigacion descriptiva y cuestionarios los cuales son
dirigidos a los colaboradores y clientes. Los resultados obtenidos al aplicar las encuestas
reflejan que un 21,84% estan de acuerdo que el servicio es bueno y un 78,16% estan

conformes con la calidad del servicio, a diferencia del 51 % y 44% quienes estan insatisfechos



con el tiempo de entrega y con el precio cobrado por el servicio. Se llega a la conclusion de
considerar un plan estratégico para poder mejorar la calidad y por ende generar una mejora en
el servicio prestado permitiendo aumentar la satisfaccion del cliente mediante estrategias de
mision, vision y con la descripcién de los procesos de mejora en el servicio.

Los autores emplearon una revision bibliografica para construir un marco teérico
solido y contextualizar sus hallazgos, es por eso que este trabajo de titulacion respalda mi
proyecto de investigacion debido a que permitira identificar los conceptos clave, teorias
previas y estudios relacionados que aportaran a nuestra base tedrica.

El trabajo de investigacion realizado por Cuyo & Mora (2019) tuvo como objetivo
desarrollar un manual de calidad de servicio de atencion para lograr la satisfaccion de los
clientes en las farmacias del canton La Man4, provincia de Cotopaxi; la metodolodia
empleada fue deductiva-inductiva- y sintética, utilizando tipos de investigacion blibliogréfica,
formativa, exploratoria y descriptiva, asi como la técnica de encuestas y un censo. Los
resultados evidenciaron que, si bien las farmacias evaluadas presentaban un nivel aceptable de
calidad segun el modelo SERVPERF, se identificaron deficiencias en los componentes de
fiabilidad, empatia y elementos tangiles, tales como la falta de sistemas de retroalimentacion
del cliente, ausencia de sistemas informétivos apra minimizar el riesgo de falta de stock y
limitaciones en materiales informativos y comunicacién con los usuarios. Ante estos
hallazgos, los autores disefiaron un manual de calidad que establecia diversos instructivos o
alternativas para fotalecer la calidad de la atencién al cliente.

Los hallazgos y enfoques metodoldgicos de este trabajo son de gran aporte para el
desarrollo de la prupuesta de mejora de calidad de servicio y atencion al cliente en los
micromercados de la parroquia Eloy Alfaro; las estrategias y alternativas planteadas en la
propuesta de mejora de calidad disefiado pueden ser adaptadas y utilizadas como referencia
para abordar la problematica en el contexto de los micromercados, brindando un marco solido

para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes.
Bases tedricas

Gestion de la calidad

Cadena Chavez (2018) menciona que:
El modelo de gestion empresarial conocido como Gestion de la Calidad Total (TQM)
se basa en la comprension de que es necesario realizar una serie de transformaciones
en las actitudes, las estructuras y las operaciones de la organizacion. Las tres areas

complementarias en las que se pueden llevar a cabo estas transformaciones son el
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pensamiento estratégico, los elementos culturales y las técnicas y herramientas de

gestion.

Para Mejias Acosta y otros (2018) se denominan Gestion de la Calidad a las
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad, la
planificacion y el control de procesos, asi como la implementacion de mejoras continuas estan
incluidos dentro de este enfoque.

La gestion de calidad es un concepto integrado que debe estar presente en todas las
areas y niveles de una organizacion, el uso de pensamiento estratégico en todo este enfoque
requiere la implementacion de procesos y herramientas de gestion adecuados, asi como la
promocion de una cultura organizacional centrada en la calidad; la capacidad de anticipar las
necesidades del mercado y de los clientes para hacer planes a largo plazo es donde radica la

importancia del pensamiento estratégico.

Importancia
El éxito y la supervivencia de cualquier organizacion depende de la Gestidn de la Calidad, de
acuerdo con el Instituto Nacional Tecnolégico INATEC:

La gestion de la calidad no solo se enfoca en la calidad de un producto, servicio o la

satisfaccion de los clientes, sino también en como se puede obtener; por lo tanto, la

gestién de la calidad utiliza el control de procesos y el aseguramiento de la calidad

para poder mejorarla. La calidad es un factor natural en cualquier organizacién y

significa “cumplir” y cuando se trata de una ventaja competitiva consiste en

“exceder”; es fundamental comprender los beneficios de implementar un sistema de

gestién de la calidad en nuestra organizacion.

Para el éxito y la supervivencia de cualquier organizacion, la gestion de la calidad se
centra no solo en la calidad del producto o servicio final, sino también en los procedimientos
que deben seguirse para lograrlo; el uso de herramientas de control y aseguramiento de la
calidad es necesario para la implementacion de un sistema de gestidn de la calidad. Las
organizaciones pueden obtener una ventaja competitiva significativa al saber que la calidad
cumple y supera las expectativas competitivas; el uso de un sistema de gestion de calidad
aumentara la satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y la promocién de la mejora

continua en todos los aspectos de su empresa.
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Calidad de servicio
Segln Cueva & Heredia (2022):

La calidad de un servicio esta determinada por la relacion entre las expectativas y

perspectivas del consumidor. La calidad se mide por la diferencia entre lo que los

clientes esperan y lo que reciben de la empresa. Los clientes cumplen un papel
importante ya que la calidad del servicio es critica, independientemente de la
organizacion o empresa.

Por otro lado, los autores Mendoza & Vele (2019) sefalan:

Que la calidad se refiere a la capacidad de un producto o servicio para satisfacer las

necesidades y expectativas del cliente. Las caracteristicas inherentes a la calidad son

aquellas que permiten a una empresa producir y proporcionar productos y servicios de
calidad, caracteristicas a la calidad son aquellas que permiten a una empresa producir

y proporcionar productos y servicios de calidad.

Por lo tanto, la calidad de un servicio esta determinada por que tan bien cumple para
satisfacer o superar las expectativas de los clientes , las empresas deben centrarse en
desarrollar caracteristicas Unicas que les permitan ofrecer productos y servicios de alta calidad
de forma sostenible .Introducir factores subjetivos basados en las opiniones de quienes
reciben el servicio puede atraer mas clientes, mejorar los procesos y mejorar la imagen de la
institucion, debe ser impecable para que la sociedad asegure el crecimiento de la empresa

tanto en clientela como en servicio.

Importancia de la calidad de servicio
Una de las preguntas mas importantes es qué tan importante es para una organizacion
brindar un servicio al cliente de alta calidad.
Para Conforme & Santana (2022), la importancia de la calidad del servicio en los
procesos de negocio esta creciendo debido al alto nivel de competencia en varios
sectores, incluido la calidad para ganar prestigio y reconocimiento, satisfaciendo las
necesidades de todas las partes implicadas, enfrentando nuevos desafios, cambios y
transformaciones encaminados a mejorar la calidad del servicio y mantenerse por
delante de la competencia en el tiempo. Esto requiere que los empleados asuman un
alto nivel de responsabilidad para su desarrollo.
La calidad del servicio es un aspecto importante en el éxito de cualquier empresa u
organizacion proveedora de servicios. El servicio puede conducir a la retencion de clientes,

recomendaciones positivas y un mejor desempefio del mercado. (Periddico Correo, 2024).
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En general, la calidad se basa en la creencia de que el cliente es el factor mas

importante a la hora de elegir a quién comprar, buscando ofertas que brinde un servicio de

mayor calidad ya que la empresa prioriza la calidad del servicio para satisfacer las demandas

de los consumidores y aumentar las ganancias.

Caracteristicas de la calidad de servicio

Segun Ldpez (2013), para brindar un servicio de calidad, se deben seguir y cumplir las

siguientes caracteristicas:

Debe cumplir sus objetivos

Debe servir para lo que se disefio

Debe ser adecuado para el uso

Debe solucionar las necesidades

Debe proporcionar resultados

Es esencial enfatizar que la calidad de servicio debe ser relevante, funcional, facil de

usar, capaz de resolver problemas y producir los resultados deseados. Dichas caracteristicas

son clave para definir un excelente servicio de calidad.

De igual manera Maldonado (s.f.), plantea algunas caracteristicas para la calidad de

servicio, las cuales son:

1.

Fiabilidad: ocurre cuando una empresa cumple sus promesas al cliente de manera
honesta y precisa.

Capacidad de respuesta: se da cuando la voluntad de la empresa es ayudar al
consumidor y satisfacer sus necesidades con prontitud.

Seguridad: es cuando el servicio se brinda de tal manera que el destinatario tiene la
certeza de que no existe ningun riesgo, también se puede definir como cuando los
empleados de una empresa se desempefian profesionalmente, tienen conocimiento de
lo que hacen y el cliente lo percibe como tal.

Elementos tangibles: las instalaciones fisicas y el personal de la organizacion deben
ser lo mejor posible, y los empleados deben estar bien presentados de acuerdo con sus
capacidades y las necesidades de la organizacion.

Empatia: ponerse en el lugar del cliente y ver como se siente.

Cortesia: el personal de servicio al cliente debe ser encantador y demostrar respeto y

amabilidad.
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Comunicacién: la linea de comunicacion con los clientes para asegurar que conocen
toda la informacion relacionada con la empresa que pueda afectarles. Ser siempre
escuchado.

Accesibilidad: la prestacion de servicios, en particular, debe facilitar que los clientes
puedan contactar con ellos y recibir un servicio rapido.

Comprension del cliente: el objetivo es satisfacer plenamente a los clientes
utilizando los recursos de la empresa y entendiendo sus necesidades.

Las caracteristicas son cruciales para brindar servicios de calidad que satisfagan las

expectativas del cliente y creen una experiencia positiva.

Principios de la calidad de servicio

La calidad del servicio se basa en un conjunto de principios fundamentales que se

aplican a todos los miembros de la organizacion. También es importante seguir los siguientes

puntos.

Una organizacion de calidad es aquella que convierte los errores en clientes

satisfechos, no una que no comete errores.

Para Garcia et al (2017), existen seis grandes principios que rigen la calidad del

servicio, los cuales son los siguientes:

a)

b)
c)

d)

e)
f)

9)

El cliente es el Unico juez de la calidad del servicio, sus consejos son, por tanto,
fundamentales.

El cliente es quien determina el nivel de excelencia del servicio y siempre quiere mas.
La empresa debe formular promesas que le permitan alcanzar sus objetivos, ganar
dinero y distinguirse de sus competidores.

La empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes, reduciendo, en lo posible,
la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente.

Nada se opone a que las promesas se transformen en normas de calidad.

El hecho de que la calidad del servicio sea, en parte subjetiva, no impide que se
puedan definir normas precisas; ademas, un sistema eficaz de prestacion de servicio no
deberia eliminar la sonrisa de quien lo recibe.

Para eliminar errores se debe imponer una disciplina férrea y un constante esfuerzo; en
servicios no existe término medio. Hay que aspirar a la excelencia, al cero defectos;
atendiendo a los detalles es como se logra mejorar la calidad de los servicios. Claro
estd, que cada organizacion de cada sector de servicios, desarrollara su propia
estrategia de calidad del servicio, distinta, Unica, innovadora si fuera posible, pero los

principios citados anteriormente son condiciones indispensables para alcanzar el éxito.
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Los principios ayudan a las organizaciones a mejorar su capacidad de respuesta,
precision, transparencia, accesibilidad y eficiencia, lo que resulta en una mejor calidad del

servicio, satisfaccion del usuario y productividad en el lugar de trabajo.

Factores determinantes en la calidad de servicio
Cueva & Heredia (2022), menciona que los siguientes factores son:

e Lainformacidn debe ser comprensible.

e Accesibilidad al servicio.

e Estructura organizacional flexible, con capacidad de adaptarse al entorno.

e Evaluacion del servicio, que trate de buscar su mejora continua.

e Prestacion del servicio rapida, segura y satisfactoria.

e Compromiso de calidad.

e Solvencia profesional del personal responsable.

e Motivacion y compromiso del personal.

e Fidelidad y confianza

En base a la informacion del autor anteriormente citado, los factores que influyen en la

calidad del servicio promueven y facilitan la prestacion de servicios a los usuarios cuando

estos los necesitan.

Satisfaccion del cliente

Zéarraga et al, (2018) explican que la satisfaccion es la evaluacion que hace un cliente
sobre un producto o servicio en funcion de si satisface o no sus necesidades y expectativas,
estad vinculado a una sensacion de placer la cual es una emocion dindmica que puede cambiar
con el tiempo y esté influenciada por varios factores.

Para Coque (2012) el término “satisfaccion del cliente” es propio del marketing, el
cual hace referencia al nivel de satisfaccion de un cliente con el producto o servicio que ha
adquirido o recibido, dependiendo de si cumplid o superd sus expectativas.

La satisfaccion del cliente se la puede definir como una evaluacion subjetiva sobre si
un producto o servicio llega a cumplir o incluso a superar las expectativas del cliente, de
modo que se genera un sentimiento de satisfaccion. Para ello las empresas deben mantenerse
enfocadas en comprender las necesidades de los clientes, ofreciendo productos o servicios de
buena calidad e incluso brindando una atencion al cliente eficiente y personalizada. La
satisfaccion del cliente es un concepto que permite a las empresas evaluar su desempefio,
identificar areas de mejora y mantener la fidelizacidn de los clientes permitiendo alcanzar el

éxito en el mercado.



15

Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Lograr la satisfaccion del cliente es un objetivo fundamental para las empresas, ya que

genera diversos beneficios que impactan de manera positiva en el rendimiento y crecimiento.

El autor Thompson (2006) menciona que si bien existen muchos beneficios que toda

empresa u organizacion pueden recibir de lograr la satisfaccion del cliente, estos se

pueden resumir en tres beneficios principales que brindan una comprension clara de la
importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

e Primer beneficio: el cliente satisfecho por lo general vuelve a comprar. Como
resultado la empresa se logra beneficiar de su lealtad y en consecuencia tiene la
oportunidad de venderles el mismo producto u otros productos adicionales en el
futuro.

e Segundo beneficio: el cliente satisfecho cuenta a otros su experiencia positiva al
utilizar un bien o servicio, esto da como resultado la difusion gratuita de un cliente
satisfecho entre sus amigos, familiares y conocidos.

e Tercer beneficio: un cliente satisfecho de a un lado la competencia, por ende, la
empresa se beneficia de una posicion especifica en el mercado.

Los beneficios de la satisfaccion del cliente son una de las preguntas mas importantes.

Segln Rodriguez & Villalba (2022), cumplir o superar las expectativas del cliente

puede generar varios beneficios importantes para la empresa. La publicad a menudo

Ileva a que los clientes actuales tomen la decisién de comprar méas productos con

mayor frecuencia y con menos probabilidad de optar por irse con la competencia.

Toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendra:

e Lealtad del cliente (que se traduce en futura ventas)

e Difusién gratuita (que se traduce en nuevos clientes)

e Determinada participacion en el mercado

Como sefialan los autores, satisfacer a los clientes genera una serie de beneficios

concretos para la empresa, incluida una mayor participacion en el mercado, lealtad e incluso
marketing boca a boca. Sin embargo, es esencial tener una perspectiva holistica que reconozca
el valor estratégico a largo plazo de la satisfaccion del cliente y vaya mas alla de estos
beneficios inmediatos. La cultura centrada en el cliente implica mucho més que solo brindar
un excelente servicio al usuario, también implica incorporar la voz del cliente en cada faceta
del negocio, esto implica desde el disefio de los productos y servicios hasta la toma de

decisiones estratégicas e incluso escuchar activamente a las necesidades o sugerencias de los
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clientes los convierte en fuentes muy valiosas de informacion y retroalimentacion,

estimulando la innovacion continua y la mejora de los productos.

Caracteristicas de la satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente posee diversas caracteristicas y estas pueden variar
dependiendo del contexto y el tipo de producto o servicio. Segun Cordova & Teran (2022):

El rendimiento percibido se refiere al desempefio (en cuanto al cumplimiento de valor)

que el cliente considera haber conseguido luego de adquirir un producto o servicio, en

otras palabras, es la opinion del cliente sobre si recibio lo que esperaba cuando

adquirid el bien o servicio. Ver cuanto es el rendimiento percibido por el cliente tiene

las siguientes caracteristicas:

e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa

e Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio

e Esta basado en la percepcion del cliente, no necesariamente la realidad

e Se puede ver influenciado por personas que influyen directamente en el cliente

e Depende ampliamente del estado de &nimo en el que estaba el cliente cuando

adquirio este producto o servicio

La satisfaccion del cliente es un concepto complejo y multifacético el cual requiere de
una comprensién profunda del comportamiento del consumidor, de igual manera se debe tener
en cuenta que la satisfaccion del cliente no es un estado estatico, mas bien es un proceso
dinamico que evoluciona con el tiempo. Desde el primer punto de interaccién con la marca
hasta después de utilizar el producto o servicio, las expectativas, experiencias y emociones del
cliente dan forma a su percepcion general. Las empresas pueden crear estrategias rentables
para poder mejorar la satisfaccion del cliente, fomentar la lealtad y aumentar la rentabilidad al

analizar las caracteristicas del rendimiento percibido y los factores que lo influyen.

Elementos de la satisfaccion del cliente

Tinco (2022), explica que la percepcion satisfactoria del cliente se clasifica en 3
elementos, “rendimiento percibido, expectativas y nivel de satisfaccion” los cuales se
describen a continuacion:
Elemento 1: Rendimiento percibido

Es como perciben los clientes potenciales o actuales tu negocio, tu marca y tus
productos o servicios. Es la imagen que se estan creando a partir de lo que comunicas. Puede

ser una percepcion positiva o negativa; preguntate ;qué ven en ti y como te ven?
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Tal vez te ven como una marca seria que genera confianza (percepcion positiva) o
como una marca que no cumple con lo que promete (percepcion negativa).
Elemento 2: Expectativas

Es un elemento clave para la satisfaccion del cliente. Se trata de lo que los clientes
esperan de tu marca, del producto o servicio que estan adquiriendo. Pueden ser expectativas
bajas, medianas o altas que se han generado por como te perciben, lo que ofreces y por el
mensaje que comunicas.

Si dices «Este es el mejor articulo» podrias estar creando una alta expectativa y en
verdad tendra que ser lo mejor para que esa expectativa se cumpla.

Elemento 3: Nivel de satisfaccion

Este es el elemento que se da como resultado de un proceso complejo y multifactorial
cuando un cliente ha adquirido un producto o servicio. Es un nivel de agrado con la compra,
con tu marca o con el producto, luego de que el cliente realiza su compra o adquiere un
servicio, experimentan un nivel de satisfaccion, los cuales se describen a continuacion:

¢ Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto o servicio no
alcanza las expectativas del cliente.

e Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con
las expectativas del cliente.

e Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas
del cliente.

En un mundo competitivo la percepcion de un cliente satisfecho es esencial para el
éxito de una empresa, como menciona el autor esta conformada por 3 elementos esenciales:
desempefio percibido, expectativas y nivel de satisfaccion es por eso que es importante
entender la compleja dinamica que los vincula por que la percepcion del cliente es subjetiva 'y
esta influenciada por experiencias previas, comparaciones con otras arcas, informacién
recibida y caracteristicas personales. De igual manera es importante entablar una
comunicacion abierta y transparente con los clientes, recopilar y evaluar sus comentarios y
actuar de manera proactiva para manejar eficazmente las quejas y abordar los problemas. Las
empresas deben fomentar una cultura centrada en el cliente de modo que todos los empelados
estén comprometidos a brindar un servicio de calidad y crear experiencias positivas en cada

interaccion.
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Cliente

Se puede definir un cliente como una persona, organizacion o empresa que de manera
voluntaria compra bienes y servicios que necesitan 0 necesita para si mismo, para otros o para
empresas. (Casamen, 2023)

Cliente es una persona fisica o juridica que compra bienes o servicios en una tienda o
negocio a cambio de una transaccién monetaria, puede incluso hacer esto con la intencién de
utilizar productos o servicios para otros fines comerciales o de negocios. (Vela, 2023)

Es importante ampliar la perspectiva para comprender el panorama actual del cliente,
aunque las definiciones de ambos autores antes mencionados capturan la esencia de un cliente
como un individuo o entidad que adquiere bienes o servicios, hay que tener en cuenta que el
concepto de cliente ha avanzado en la era digital, hoy en dia los clientes estan mas
informados, exigentes y conectados que nunca de modo que buscan experiencias mas
personalizadas, valor significativo y una conexion emocional con las marcas. Es importante
enfatizar que el alcance del cliente se extienda mas alla de la compra de bienes tangibles, sino

que también abarca la adquisicion de servicios intangibles.

Tipos de clientes

Existen varios tipos de clientes que se puede clasificar en funcién de su
comportamiento, necesidades y relacion con la empresa. Maryury & José (2017) consideran
que los tipos de clientes son los siguientes:

e Clientes externos: es el cliente final de la empresa, es decir, es la persona que compra
los bienes o utiliza los servicios que brinda la empresa.

e Clientes internos: son empleados que se ven afectados por un producto desarrollado
en su lugar de trabajo, son la principal fuente de informacién de la organizacion sobre
tareas y estrategias destinadas a brindar un servicio de alta calidad a un cliente
externo.

e Clientes finales: son personas que utilizaran el bien o servicio que la empresa ha
proporcionado.

¢ Clientes intermedios: son aquellos que distribuyen bienes o servicios que una
organizacion proporciona al usuario o beneficiario final.

Los clientes son el eje central de cualquier organizacion, su satisfaccion y lealtad con
esenciales para un crecimiento sostenido. Comprender los distintos tipos de clientes y sus
caracteristicas permiten a las empresas a desarrollar estrategias efectivas para un servicio

personalizado, optimizados y fomentando relaciones a largo plazo.
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Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL es una herramienta ampliamente utilizada para evaluar la
calidad del servicio en una variedad de sectores. Este modelo fue desarrollado en la década
de 1980 por Parasuraman, Zeithaml y Berry y ofrece un marco para mejorar la eficiencia del
servicio y la satisfaccion del cliente al identificar las diferencias entre las expectativas y
percepciones de los clientes sobre el servicio que reciben (Parasuraman et al., 1985). Lo
tangible, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia son las cinco

dimensiones clave de la calidad del servicio que conforman el modelo.

Caracteristicas del Modelo SERVQUAL

Mendieta y Ortiz (2014) afirman que una evaluacion completa de la calidad del
servicio se basa en las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL.

Tangibles: esta dimension incluye aspectos fisicos del servicio, como instalaciones,
equipos y el aspecto del personal. Como los elementos tangibles son los primeros en ser
percibidos por los clientes y pueden crear una impresion inicial importante, la percepcion de
los tangibles puede tener un impacto significativo en la opinion general del cliente sobre el
servicio, segun Castro et al. (2019). Por lo tanto, la presentacion y el mantenimiento
adecuados de los elementos tangibles son esenciales para proyectar una imagen profesional y
de calidad.

Fiabilidad: Segun Correa et al. (2016), la confiabilidad se define como la capacidad
de una empresa para cumplir con las promesas de manera precisa y confiable. La consistencia
en el servicio crea confianza y lealtad en los clientes, lo que contribuye a la satisfaccion
continua y la recomendacidn de servicios a otros. La confiabilidad es especialmente
importante en servicios donde la puntualidad y la precisidn son cruciales, como en el sector
bancario y los servicios de salud.

Capacidad de respuesta: esta dimension evalua la disposicién y la probabilidad del
personal para ayudar a los clientes y brindar un servicio rapido. Los clientes valoran la
rapidez y la disposicion del personal para resolver problemas y satisfacer sus necesidades de
manera inmediata, segun Castro et al. (2019), por lo que la capacidad de respuesta es esencial
para la percepcidn de eficiencia y efectividad del servicio. La capacidad de respuesta puede
mejorarse mediante la formacion continua del personal y la implementacion de sistemas de
gestién de servicios efectivos.

Seguridad: Segun Mendieta y Ortiz (2014), la seguridad se refiere al conocimiento, la
cortesia y la capacidad de los empleados para generar confianza. La seguridad es esencial para

que los clientes se sientan tranquilos y confiados en el servicio que reciben, lo cual es
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particularmente importante en sectores donde la confianza es esencial, como la salud y la
banca. Para mantener altos niveles de seguridad percibida por los clientes, el personal debe
recibir capacitacion continua en habilidades interpersonales y técnicas.

Empatia: Segun Correa et al. (2016), la empatia se refiere a la atencion
individualizada que los empleados brindan a los clientes al comprender y satisfacer sus
necesidades Unicas. Las empresas pueden construir relaciones emocionales con sus clientes
mediante la empatia, lo que fomenta la lealtad y las relaciones a largo plazo. La
personalizacion del servicio y la atencidn a los detalles individuales son fundamentales para
mejorar esta dimension.

Aplicaciones y Relevancia del Modelo SERVQUAL

Debido al alto nivel de competencia en varios sectores, la importancia de la calidad del
servicio en los procesos de negocios esta creciendo para Conformé y Santana (2022). La
calidad del servicio es esencial para ganar prestigio y reconocimiento, asi como para
satisfacer las necesidades de todas las partes involucradas, enfrentando nuevos desafios y
transformaciones para mantenerse por delante de la competencia y mejorar continuamente la
calidad del servicio. Esto requiere que los empleados estén bien capacitados y que las
empresas tomen un enfoque proactivo en la gestion de la calidad del servicio.

El modelo SERVQUAL ha demostrado ser efectivo en varios contextos. Por ejemplo,
en el campo de la salud, ha permitido identificar areas cruciales para mejorar la satisfaccion
del paciente y la eficiencia operativa. Su implementacion en el sector educativo ha ayudado a
las instituciones a mejorar la experiencia de los estudiantes y, por lo tanto, su percepcién de la
calidad educativa. Ademas, ha facilitado la identificacion de brechas en la prestacion del
servicio en el sector de los servicios financieros, lo que ha permitido a las entidades
financieras implementar mejoras especificas para aumentar la satisfaccion del cliente
(Mendieta y Ortiz, 2014).

El modelo SERVQUAL proporciona un marco sélido y verificado para evaluar y
mejorar la calidad del servicio en una variedad de sectores. Este modelo permite a las
organizaciones identificar areas criticas para la mejora e implementar estrategias especificas
para aumentar la satisfaccion del cliente al centrarse en las cinco dimensiones clave de la
calidad del servicio. El uso y la implementacion adecuada del modelo SERVQUAL pueden
mejorar la eficiencia, la confiabilidad y la satisfaccidn de los servicios, lo que contribuye al

éxito a largo plazo de las organizaciones.
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CSAT

La puntuacion de satisfaccion del cliente, también conocida como CSAT, es una
medida utilizada por las empresas para determinar cuanto estan satisfechos los clientes con un
producto, servicio o experiencia en particular. Esta metrica generalmente se obtiene mediante
encuestas que preguntan a los clientes qué tan satisfechos estan con un aspecto especifico de
la empresa, utilizando una escala de 1 a 5, donde 1 puede significar "muy insatisfecho" y 5
"muy satisfecho” (Xiao et al., 2020).
Hay varias razones por las que el CSAT es vital para las empresas segn lo menciona Ajilda y
Aguirre (2022):

e Lamedicion directa de la satisfaccion proporciona una medida clara y directa de como
los clientes perciben sus bienes o servicios. Es un indicador crucial del desempefio de
la empresa desde el punto de vista del cliente.

¢ Identificacion de problemas: permite a la empresa abordar y corregir problemas
rapidamente al identificar &reas especificas donde los clientes no estan satisfechos.

e Retencion de Clientes: EI CSAT es una herramienta util para las empresas que
quieren mejorar sus estrategias para mantener a sus clientes. Los clientes que estan
satisfechos suelen volver y ser leales a la marca.

e Competitividad: una empresa con un CSAT alto puede diferenciarse de sus
competidores. Las empresas que tienen altos niveles de satisfaccion del cliente suelen
tener una mejor reputacion y una ventaja competitiva en el mercado.

El CSAT posee diversas caracteristicas entre las que se logra identificar la simplicidad (

encuestas cortas y directas), flexibilidad ( permite obtener una vision completa de la

experiencia del cliente en diferentes etapas del ciclo de vida del cliente), especificidad

(proporciona feedback especifico sobre areas concretas de la operacion de una empresa),

cuantitativa y cualitativa ( permite a las empresas no solo medir el nivel de satisfaccion de

los clientes, sino también comprender las razones detras de las puntuaciones otorgadas)

(Lietal., 2023).
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METODOLOGICA
Enfoque

En un contexto general, el termino "enfoque” se refiere a la perspectiva o direccion
desde la que se aborda un problema, un proyecto o un estudio. Es el marco conceptual que
dirige la interpretacion y el manejo de un tema especifico. Un enfoque establece los métodos,
técnicas y estrategias que se utilizaran para lograr los objetivos. El enfogque cuantitativo se
basa en la recoleccion y analisis de datos numéricos, mientras que el cualitativo se centra en la
comprension profunda de fendmenos, experiencias y comportamientos humanos (Valladolid
y Chavez, 2020)

La investigacion cuantitativa se enfoca en recopilar datos a través de técnicas
estructuradas como cuestionarios, encuestas, pruebas estandarizadas o experimentos
controlados. Para llegar a conclusiones objetivas y generalizables se utilizan métodos
estadisticos y de andlisis cuantitativo para analizar estos datos.

Este estudio se enmarca en un disefio de investigacion cuantitativo con el objetivo de
explorar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en los
Micromercados de la Parroquia Eloy Alfaro. Con el objetivo de contribuir significativamente
al campo de la gestion de servicios y la mejora continua en los Micromercados, se opté por
este disefio para brindar una comprension completa e imparcial de las relaciones entre las
variables mencionadas anteriormente; como propuesta se plantea la elaboracion de una

propuesta de mejora de calidad de servicio y atencidn a los clientes.

Investigacion descriptiva

La investigacidn descriptiva es un tipo de investigacion cuyo objetivo principal es
describir las caracteristicas de un fenémeno o poblacion. Proporciona una imagen precisa y
detallada de lo que se esta estudiando, no se centra en el andlisis de las relaciones causales
entre las variables. Este tipo de investigacion se utiliza para obtener informacion sobre la

situacion actual de un tema, evento, grupo o situacion especifica (Valle et al., 2022).

La investigacion es descriptiva y tiene como objetivo proporcionar un analisis
detallado de las caracteristicas clave de la calidad del servicio y su impacto en la satisfaccién
del cliente en los Micromercados de la Parroquia Eloy Alfaro, este enfoque permitira
comparar y relacionar diversas situaciones, identificando tendencias y patrones que delineen
las caracteristicas esenciales de la calidad de servicio en esta situacion particular.

El enfoque descriptivo permitira identificar perfiles importantes de clientes y

Micromercados, destacando caracteristicas clave como eficiencia, amabilidad del personal y
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variedad de productos; este analisis completo va més all& de la evaluacién de la calidad del
servicio y examina de manera independiente las percepciones y niveles de satisfaccion de los
clientes. De igual manera, esta técnica facilitara la obtencion de datos precisos que seran
esenciales para futuras investigaciones y la implementacion de planes efectivos para mejorar

la experiencia del cliente en estos establecimientos.

Método

Suéarez (2020) explica que el método deductivo es aquel en el que el proceso de
aprendizaje se mueve de lo més general a lo mas especifico, es decir, parte de las reglas que
articulan la lengua meta a la aplicacion de dichas reglas para producir textos en la nueva
lengua.

En la presente investigacion se utilizara un método deductivo para examinar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en los Micromercados de la
Parroquia Eloy Alfaro; la importancia de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente
se discutira a partir de teorias y conceptos previos. El uso de este método proporcionara una
estructura légica que permitira establecer conexiones causales y comprender como las
distintas dimensiones de la calidad del servicio influyen en la satisfaccion del cliente en este
contexto especifico. De igual manera, el uso de este método fortalecer la base tedrica de
nuestro estudio, ofreciendo una base sélida para la interpretacion de los resultados y la

formulacién de recomendaciones estratégicas.

Alcance

El alcance de la investigacion se delimitard geograficamente a los Micromercados
ubicados en la Parroquia Eloy Alfaro, canton Latacunga; evaluando factores clave para la
satisfaccion de los clientes como la calidad de los productos, la atencion al publico, los
precios y la organizacion de los negocios. La investigacion tiene un enfoque descriptivo,
utilizando la técnica de cuestionarios para recopilar informacion de una muestra
representativa de clientes; los datos recopilados se analizaran con la finalidad de extraer
conclusiones y proponer recomendaciones que permitan mejorar la satisfaccion del cliente en
los Micromercados de la zona.
Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es cuantitativo y no experimental. Se enfoca en recopilar
y analizar datos numericos con el fin de comprender la relacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente. El estudio recopila datos especificos utilizando encuestas
estructuradas basadas en el modelo SERVQUAL y CSAT.



24

El plan general para llevar a cabo un estudio se conoce como disefio de investigacion.
Incluye los métodos para recopilar y analizar datos, asi como las técnicas y procedimientos
para responder a las preguntas de investigacion. El disefio de investigacion garantiza que el
estudio sea sistematico, coherente y pueda producir resultados confiables y validos. Existen
seis tipos de disefio de investigacion identificandose al de tipo experimental, cuasi-
experimental, no experimental, transversal, longitudinal y mixto (Leyva y Guerra, 2020).

Técnica de investigacion

Los métodos especificos que utilizan los investigadores para recopilar, analizar e
interpretar los datos de un estudio se conocen como técnicas de investigacion. Estas técnicas
son esenciales para garantizar que los resultados obtenidos sean validos, confiables y precisos.
Dependiendo del tipo de investigacion (cuantitativo o cualitativo), los objetivos del estudio y
la naturaleza del fendmeno investigado, pueden variar significativamente (Galarza, 2020).

Esta investigacion utilizara encuestas como técnica de recoleccion de datos para
obtener informacién directa y cuantificable de los clientes de los Micromercados de la
Parroquia Eloy Alfaro; la percepcidn de la calidad del servicio, la amabilidad del personal, la
eficiencia del servicio, la variedad de productos y la satisfaccion del cliente se abordaran en
un cuestionario estructurado con preguntas especificas, para las encuestas se utilizaran dos
modelos: el SERVQUAL y el CSAT.

Ademas, se ha utilizado las preguntas de la encuesta creada por Alicia Luisa Montero
Riva como guia para la elaboracién de las encuestas; estas preguntas fueron ajustadas y
modificadas para que se ajustaran al tema de investigacion; la eleccion de encuestas como
técnica de investigacion ofrece la ventaja de capturar de manera eficiente una amplia gama de

opiniones y permitira analizar de manera sistematica las respuestas recopiladas.

Herramienta de investigacion

Segun lo mencionado por Castro et al. (2019) un cuestionario es un método de
recopilacion de datos que consiste en una serie de preguntas estructuradas que estan disefiadas
para obtener respuestas de los participantes sobre un tema en particular. Los cuestionarios
pueden ser cerrados (con opciones de respuesta predeterminadas) o abiertos. Son una
herramienta importante para la realizacion de encuestas y se utilizan para garantizar que las
preguntas se presenten de manera consistente a todos los encuestados, lo que facilita la

comparacion y el analisis de las respuestas.

Para llevar a cabo esta investigacion se disefid una herramienta de investigacion en
forma de cuestionario, utilizando el modelo SERVQUAL y CSAT.
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Poblacion

La poblacién en investigacion se refiere al conjunto total de personas, objetos o
elementos que comparten caracteristicas comunes y son el tema de un estudio en particular.
La poblacién es el grupo completo del cual los investigadores quieren obtener datos y hacer
generalizaciones. La poblacion puede variar en tamafio y naturaleza dependiendo del tipo de
estudio. Puede incluir individuos, animales, eventos, organizaciones o cualquier otra entidad
que sea relevante para el estudio (Valle et al., 2022).

La poblacién objetivo de este estudio abarcara a los clientes potenciales de los
Micromercados ubicados en la Parroquia Eloy Alfaro del Canton Latacunga, se estima que
este segmento poblacional abarca a un total de 30.586 habitantes, los cuales conforman el
publico objetivo especifico de esta investigacion.

La seleccion de esta poblacidn tiene como objetivo capturar una muestra
representativa y diversa de la comunidad, asegurando la inclusion de una variedad de puntos
de vista y experiencias. Ademas, la amplitud de la de la poblacion permite obtener resultados
que pueden generalizarse de manera mas amplia en el &mbito de la Parroguia Eloy Alfaro, lo
gue aumenta la validez y relevancia de los resultados de la investigacion.

Ver anexo 1

Muestra

La muestra es una pequefia parte de la poblacion. Se selecciona utilizando técnicas de
muestras especificas para asegurarse de que las caracteristicas de la muestra reflejan las de la
poblacion en su conjunto. La muestra se utiliza para recopilar datos e inferir sobre la
poblacién en su conjunto, lo que permite a los investigadores llegar a conclusiones validas y
precisas sin tener que estudiar a cada miembro de la poblacion individualmente (Valle et al.,
2022).

La muestra de la poblacién se concibe como una fraccion representativa de la totalidad
del fendbmeno de estudio seleccionada estratégicamente para proporcionar comprensiones
significativas sobre las caracteristicas comunes o similares presentes en la poblacion
completa. En este contexto, la seleccion de la muestra se centrara en los clientes potenciales
de los Micromercados ubicados en la Parroquia Eloy Alfaro del Canton Latacunga, quienes
desempefian un papel fundamental en la evaluacion de la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente; dada la extensién de la poblacion total estimada en 30.586 habitantes, se aplicara

una formula estadistica para garantizar una representacion equitativa y confiable.
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A continuacion, se muestra la formula que se aplicara para poder obtener un nimero
reducido de la poblacion a quienes se les aplicara la encuesta.

N xz?2xXpxq
=e2><(N—1)+ZZ><pxq

n

Donde:

e n=tamafio de la muestra

e N = poblacién total

e Z = coeficiente de confianza (95%) = 1,96

e p = proporcién de aceptacion deseada para el producto = 50%/100 = 0,50

e g=1-p=1-0,50=0,50 proporcion de rechazo =50%/100 = 0,50

e E = porcentaje deseado de error a criterio del investigador 5% =5 /100 = 0,05
Para el calculo se considera la siguiente informacion:

e N =230.586

e Z =196 el porcentaje de confiabilidad del 95%

e p=0,50

e (=050

e E=0,05
B (30.586) x (1,96)2 x (0.5) x (0.5)

(0.05)?x (30.586 — 1) + (1,96)*x (0.5x0.5)
_29374.7944

77.4229
n = 379.40

Como resultado de la aplicacion de la formula estadistica, se ha determinado que la muestra

n

consistird en 379 personas a las que se les realizara la encuesta.
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ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
Anélisis del cuestionario Calidad del servicio
Tangibilidad
Pregunta 1: Las instalaciones fisicas de los Micromercados son visualmente atractivas
Tabla 2

Instalaciones fisicas de los Micromercados

RESPUESTA FRECUENCIA %
Totalmente insatisfecho 54 14,2%
Insatisfecho 60 15,8%
Ni satisfecho ni insatisfecho 96 25,3%
Satisfecho 110 29,0%
Totalmente satisfecho 59 15,6%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Gréfico 1

Instalaciones fisicas de los Micromercados

Instalaciones fisicas

M Insatisfechos

Satisfechos

Elaborado por: equipo de trabajo

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 1, el 55,4% se encuentran
insatisfechos con las instalaciones fisicas de los Micromercados, mientras que un 44,6% estan
satisfechos; lo cual indica que mas de la mitad de los clientes perciben negativamente la
apariencia y el disefio de las instalaciones. Esta diferencia sugiere que es necesario realizar

mejoras estéticas y funcionales para aumentar la satisfaccion del cliente.
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Pregunta 2: Los Micromercados cuentan con acceso e instalaciones fisicas adecuadas

Tabla 3

Acceso e instalaciones fisicas adecuadas

RESPUESTA FRECUENCIA %

Totalmente insatisfecho 55 14,5%
Insatisfecho 61 16,1%
Ni satisfecho ni insatisfecho 102 26,9%
Satisfecho 101 26,6%
Totalmente satisfecho 60 15,8%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Gréfico 2
Acceso e instalaciones fisicas adecuadas

Acceso e instalaciones fisicas adecuadas

M Insatisfechos

Satisfechos

Elaborado por: equipo de trabajo

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 2, el 57,5% se encuentran
insatisfechos, mientras que el 42,5% se muestran satisfechos; esto indica que mas de la mitad
de los clientes encuestados no estan conformes con las condiciones de acceso y las
instalaciones fisicas de los Micromercados. Esta situacion sugiere que los propietarios de
estos establecimientos deben realizar mejoras y adecuaciones para brindar una mejor

experiencia a sus clientes.



Pregunta 3: Los empleados de los Micromercados tienen buena presencia

Tabla 4

Buena presencia

RESPUESTA FRECUENCIA %
Totalmente insatisfecho 50 13,2%
Insatisfecho 50 13,2%
Ni satisfecho ni insatisfecho 98 25,9%
Satisfecho 123 32,5%
Totalmente satisfecho 58 15,3%
TOTAL 379 100%
Elaborado por: equipo de trabajo
Grafico 3

Buena presencia

Buena presencia

Elaborado por: equipo de trabajo

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 3, el 52,2% se encuentran

M Insatisfechos

Satisfechos

29

insatisfechos, mientras que el 47,8% se muestran satisfechos; esto indica que mas de la mitad

de los clientes no estan conformes con la apariencia y presentacion del personal. Por lo tanto,

los propietarios deben prestar mayor atencion a la imagen de sus empleados, ya que este

aspecto influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios, pudiendo implementar

politicas o capacitaciones sobre cuidado de la apariencia.
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Pregunta 4: Cuenta con letreros informativos (folletos, carteles) visualmente atractivos para

los clientes

Tabla s
Letreros informativos visualmente atractivos

RESPUESTA FRECUENCIA %

Totalmente insatisfecho 49 12,9%
Insatisfecho 65 17,2%
Ni satisfecho ni insatisfecho 75 19,8%
Satisfecho 123 32,5%
Totalmente satisfecho 67 17, 7%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Grafico 4
Letreros informativos visualmente atractivos

Letreros informativos visualmente atractivos
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Elaborado por: equipo de trabajo

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados sobre la percepcion de los letreros informativos visualmente
atractivos, el 50,1% se encuentran satisfechos, mientras que el 49,9% se muestran
insatisfechos, lo que indica una percepcion casi dividida entre los clientes sobre este aspecto.
Por lo tanto, es fundamental realizar cambios en el disefio y en la presentacion de los letreros
informativos, buscando hacerlos mas visualmente Ilamativos y alineados a las preferencias de

los usuarios con el fin de incrementar la satisfaccion en general.
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Pregunta 5: Cuenta con materiales necesarios para brindar un buen servicio conforme a sus

requerimientos

Tabla 6
Materiales necesarios

RESPUESTA FRECUENCIA %
Totalmente insatisfecho 43 11,3%
Insatisfecho 61 16,1%
Ni satisfecho ni insatisfecho 100 26,4%
Satisfecho 104 27,4%
Totalmente satisfecho 71 18,7%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Grafico 5

Materiales necesarios

Materiales necesarios
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Elaborado por: equipo de trabajo

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 5, el 53,8% se encuentran
insatisfechos con los materiales necesarios para brindar un buen servicio conforme a sus
requerimientos, mientras que el 46,2% se muestran satisfechos, lo cual indica que més de la
mitad de los clientes consideran que los Micromercados no cuentan con los materiales
adecuados para ofrecer un servicio de calidad segun sus necesidades. Esta situacion sugiere
que los Micromercados deben mejorar la disponibilidad y calidad de los materiales que

utilizan para prestar un servicio mas satisfactorio a sus clientes.



Fiabilidad

Pregunta 6: La atencidn que se brinda es acertada y de manera correcta

Tabla 7

Atencidn acertada y correcta

RESPUESTA FRECUENCIA %
Totalmente insatisfecho 62 16,4%
Insatisfecho 47 12,4%
Ni satisfecho ni insatisfecho 98 25,9%
Satisfecho 108 28,5%
Totalmente satisfecho 64 16,9%
TOTAL 379 100%
Elaborado por: equipo de trabajo
Grafico 6

Atencion acertada y correcta

La atencion es acertada y correcta

Elaborado por: equipo de trabajo

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 6, el 54,6% se encuentran

M Insatisfechos

Satisfechos
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insatisfechos con la atencién que se brinda, mientras que el 45,4% se muestran satisfechos; lo

cual indica que mas de la mitad de los clientes consideran que la atencion proporcionada en
los Micromercados no cumple con sus expectativas y deja mucho que desear en términos de
calidad y efectividad. Esta situacion sugiere que los Micromercados deben mejorar

significativamente la capacitacion y el desempefio de su personal para ofrecer una atencion

maés satisfactoria a sus clientes.
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Pregunta 7: Cuando tienen un problema el establecimiento muestra interés sincero en

solucionarlo

Tabla 8
Interés en los problemas

RESPUESTA FRECUENCIA %

Totalmente insatisfecho 52 13,7%
Insatisfecho 66 17,4%
Ni satisfecho ni insatisfecho 93 24,5%
Satisfecho 112 29,6%
Totalmente satisfecho 56 14,8%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Gréfico 7

Interés en los problemas

Interés en los problemas
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Elaborado por: equipo de trabajo

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 7, el 55,7% se encuentran
insatisfechos, ya que cuando tienen un problema, el establecimiento no muestra un interés
sincero en solucionarlo, mientras que el 44,3% se muestran satisfechos; lo cual indica que
mas de la mitad de los clientes consideran que los Micromercados no se esfuerzan lo
suficiente por resolver los problemas que se les presentan, lo que genera una percepcion
negativa sobre su compromiso y atencion al cliente. Esta situacion sugiere que los
Micromercados deben mejorar significativamente la capacidad de su personal para identificar

y solucionar de manera proactiva y efectiva los problemas que enfrentan sus clientes.



Pregunta 8: Los servicios que se ofrecen son agiles

Tabla 9

Servicios agiles

RESPUESTA FRECUENCIA %
Totalmente insatisfecho 56 14,8%
Insatisfecho 54 14,2%
Ni satisfecho ni insatisfecho 99 26,1%
Satisfecho 115 30,3%
Totalmente satisfecho 55 14,5%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Gréfico 8
Servicios agiles

Servicios agiles

Elaborado por: equipo de trabajo

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 8, el 55,1% se encuentran

insatisfechos, ya que consideran que los servicios que ofrecen los Micromercados no son

M Insatisfechos

Satisfechos
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agiles, mientras que el 44,9% se muestran satisfechos; lo cual indica que mas de la mitad de

los clientes perciben que los procesos y la atencion en los Micromercados carecen de la

agilidad y eficiencia necesarias para satisfacer sus necesidades de manera rapida y oportuna.

Esta situacion sugiere que los Micromercados deben implementar mejoras en sus operaciones

y procesos para brindar servicios mas agiles y eficientes a sus clientes.



Pregunta 9: Brinda un buen servicio al primer intento

Tabla 10

Servicio al primer intento

RESPUESTA FRECUENCIA %

Totalmente insatisfecho 49 12,9%
Insatisfecho 64 16,9%
Ni satisfecho ni insatisfecho 80 21,1%
Satisfecho 112 29,6%
Totalmente satisfecho 74 19,5%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Grafico 9

Servicio al primer intento

Servicio al primer intento

Elaborado por: equipo de trabajo

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 9, el 50,9% se encuentran
insatisfechos, ya que consideran que los Micromercados no brindan un buen servicio al

primer intento, mientras que el 49,1% se muestran satisfechos; lo cual indica que

M Insatisfechos

Satisfechos
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practicamente la mitad de los clientes perciben que los Micromercados no logran resolver sus

solicitudes o necesidades de manera efectiva desde la primera vez, lo que genera
insatisfaccion y puede afectar la percepcion general del servicio. Esta situacion sugiere que

los Micromercados deben mejorar la capacitacion y habilidades de su personal, asi como la

eficiencia de sus procesos, para poder brindar un servicio de calidad desde el primer contacto

con el cliente.
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Capacidad de respuesta
Pregunta 10: Considera usted que los empleados transmiten confianza a sus clientes

Tabla 11
Transmiten confianza

RESPUESTA FRECUENCIA %
Totalmente insatisfecho 66 17,4%
Insatisfecho 48 12, 7%
Ni satisfecho ni insatisfecho 92 24,3%
Satisfecho 109 28,8%
Totalmente satisfecho 64 16,9%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Gréfico 10

Transmiten confianza

Transmiten confianza
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Elaborado por: equipo de trabajo

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 10, el 54,4% se encuentran
insatisfechos, ya que consideran que los empleados no transmiten confianza a sus clientes,
mientras que solo el 45,6% se muestran satisfechos; lo cual indica que mas de la mitad de los
clientes perciben que el personal de los Micromercados no logra generar un sentimiento de
confianza y seguridad en ellos durante la interaccion. Esta situacion sugiere que los
Micromercados deben trabajar en la capacitacion y desarrollo de habilidades de su personal

para que puedan transmitir de manera mas efectiva la confianza y profesionalismo que los

clientes esperan.
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Pregunta 11: Los empleados del establecimiento siempre estan dispuestos a ayudarle

Tabla 12
Disponibilidad en ayudar

RESPUESTA FRECUENCIA %
Totalmente insatisfecho 57 15,0%
Insatisfecho 60 15,8%
Ni satisfecho ni insatisfecho 96 25,3%
Satisfecho 96 25,3%
Totalmente satisfecho 70 18,5%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Gréfico 11
Disponibilidad en ayudar
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Elaborado por: equipo de trabajo

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 11, el 56,2% se encuentran
insatisfechos, ya que consideran que los empleados no siempre estan dispuestos a ayudarles,
mientras que solo el 43,8% se muestran satisfechos; lo cual indica que mas de la mitad de los
clientes perciben que el personal de los Micromercados no demuestra una actitud proactiva y
de servicio para atender y asistir a los clientes cuando lo necesitan. Esta situacion sugiere que
los Micromercados deben mejorar la capacitacion y orientacion de su personal hacia una
mentalidad de servicio al cliente, donde la disposicion y voluntad de ayuda sean

caracteristicas clave.
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Pregunta 12: Los empleados del establecimiento le proporcionan una atencion répida

Tabla 13

Atencion rapida

RESPUESTA FRECUENCIA %

Totalmente insatisfecho 45 11,9%
Insatisfecho 51 13,5%
Ni satisfecho ni insatisfecho 120 31,7%
Satisfecho 115 30,3%
Totalmente satisfecho 48 12, 7%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Gréfico 12
Atencidn rapida
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Elaborado por: equipo de trabajo

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 12, el 57,0% se encuentran
insatisfechos, ya que consideran que los empleados no les proporcionan una atencién rapida,
mientras que el 43,0% se muestran satisfechos, lo cual indica que méas de la mitad de los
clientes perciben que el personal de los Micromercados no ofrece una atencion oportuna y
eficiente, lo cual genera insatisfaccion entre los usuarios. Esta situacion sugiere que los
Micromercados deben implementar mejoras en sus procesos, organizacion y capacitacion del

personal para poder brindar una atencion mas rapida y agil a sus clientes.
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Pregunta 13: Se siente seguro en la compra de los productos o servicios que le ofrecen los

Micromercados

Tabla 14
Seguridad en compras

RESPUESTA FRECUENCIA %

Totalmente insatisfecho 61 16,1%
Insatisfecho 53 14,0%
Ni satisfecho ni insatisfecho 89 23,5%
Satisfecho 121 31,9%
Totalmente satisfecho 55 14,5%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Gréfico 13

Seguridad en compras
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Elaborado por: equipo de trabajo

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 13, el 53,6% se encuentran
insatisfechos, ya que no se sienten seguros en la compra de los productos o servicios que
ofrecen los Micromercados, mientras que el 46,4% se muestran satisfechos; lo cual indica que
mas de la mitad de los clientes no tienen la percepcion de seguridad y confianza al momento
de realizar sus compras. Esta situacion sugiere que los Micromercados deben trabajar en
aspectos como la calidad de los productos, la transparencia en sus operaciones y el

fortalecimiento de la imagen de marca para generar mayor confianza y seguridad en sus

clientes.
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Seguridad
Pregunta 14: Considera que los empleados son amables

Tabla 15
Amabilidad
RESPUESTA FRECUENCIA %
Totalmente insatisfecho 43 11,3%
Insatisfecho 59 15,6%
Ni satisfecho ni insatisfecho 105 27, 7%
Satisfecho 110 29,0%
Totalmente satisfecho 62 16,4%
TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Gréfico 14
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Elaborado por: equipo de trabajo

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 14, el 54,6% se encuentran
insatisfechos, ya que consideran que los empleados no son amables, mientras que el 45,4% se
muestran satisfechos; lo cual indica que més de la mitad de los clientes perciben que el
personal de los Micromercados no demuestra una actitud amable y cortés en la interaccion
con los usuarios. Esta situacion sugiere que los Micromercados deben implementar programas
de capacitacion y desarrollo del personal, enfocados en mejorar las habilidades de atencion al

cliente y la adopcién de una cultura de servicio amable y cordial.



Pregunta 15: Cuentan con seguridad los Micromercados

Tabla 16

Seguridad los Micromercados

RESPUESTA FRECUENCIA %
Totalmente insatisfecho 45 11,9%
Insatisfecho 76 20,1%
Ni satisfecho ni insatisfecho 111 29,3%
Satisfecho 99 26,1%
Totalmente satisfecho 48 12, 7%
TOTAL 379 100%
Elaborado por: equipo de trabajo
Grafico 15

Seguridad los Micromercados
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Elaborado por: equipo de trabajo

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 15, el 61,2% se encuentran
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insatisfechos, ya que consideran que los Micromercados no cuentan con adecuada seguridad,

mientras que el 38,8% se muestran satisfechos; lo cual indica que una mayoria significativa de

los clientes perciben que los Micromercados no ofrecen las suficientes medidas de seguridad

para proteger a los clientes y sus pertenencias durante su visita. Esta situacion sugiere que los

Micromercados deben reforzar y mejorar los sistemas de seguridad, como la presencia de

guardias, camaras de vigilancia, iluminacion adecuada, entre otros, para generar mayor

confianza y tranquilidad en sus usuarios.



Pregunta 16: Los empleados de los Micromercados le aclaran todas las dudas que pueda

tener al respecto a su servicio en la atencion brindada

Tabla 17

Aclaracion de dudas

RESPUESTA FRECUENCIA %
Totalmente insatisfecho 46 12,1%
Insatisfecho 60 15,8%
Ni satisfecho ni insatisfecho 95 25,1%
Satisfecho 112 29,6%
Totalmente satisfecho 66 17,4%
TOTAL 379 100%
Elaborado por: equipo de trabajo
Grafico 16

Aclaracion de dudas
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Elaborado por: equipo de trabajo

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 16, el 53,0% se encuentran
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insatisfechos, ya que consideran que los empleados no les aclaran todas las dudas que puedan

tener sobre el servicio y la atencion brindada, mientras que el 47,0% se muestran satisfechos;

lo cual indica que mas de la mitad de los clientes perciben que el personal no esta brindando

una atencion clara y detallada para resolver todas las inquietudes que puedan tener los

usuarios. Esta situacion sugiere que los Micromercados deben enfocarse en capacitar mejor a

su personal para que puedan brindar una explicacion completa y satisfactoria a los clientes

sobre los servicios y el proceso de atencion.
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Pregunta 17: Los empleados de los Micromercados tienen los conocimientos para contestar a

sus preguntas

Tabla 18

Conocimientos para contestas preguntas

RESPUESTA FRECUENCIA %
Totalmente insatisfecho 55 14,5%
Insatisfecho 55 14,5%
Ni satisfecho ni insatisfecho 99 26,1%
Satisfecho 114 30,1%
Totalmente satisfecho 56 14,8%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Gréfico 17
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Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 17, el 55,1% se encuentran
insatisfechos, ya que consideran que los empleados no tienen los conocimientos necesarios
para contestar a las preguntas de los clientes, mientras que el 44,9% se muestran satisfechos;
lo cual indica que mas de la mitad de los clientes perciben que el personal de los
Micromercados no cuenta con la capacitacion y el dominio de la informacion requerida para
brindar respuestas adecuadas a las consultas de los usuarios. Esta situacion sugiere que los

Micromercados deben implementar programas de formacién y desarrollo del personal, a fin
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de mejorar sus competencias y habilidades para atender de manera més eficiente a los

clientes.

Empatia
Pregunta 18: Los Micromercados brindan atencion personalizada a sus clientes

Tabla 19
Micromercados brindan atencién personalizada

RESPUESTA FRECUENCIA %
Totalmente insatisfecho 51 13,5%
Insatisfecho 53 14,0%
Ni satisfecho ni insatisfecho 103 27,2%
Satisfecho 112 29,6%
Totalmente satisfecho 60 15,8%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Gréfico 18
Micromercados brindan atencion personalizada
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Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 18, el 54,6% se encuentran
insatisfechos, ya que consideran que los Micromercados no brindan una atencién
personalizada a sus clientes, mientras que el 45,4% se muestran satisfechos; lo cual indica que
mas de la mitad de los usuarios perciben que los Micromercados no estan ofreciendo una
atencion individualizada y adaptada a las necesidades especificas de cada cliente. Esta

situacion sugiere que los Micromercados deben implementar estrategias y capacitaciones para
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que el personal pueda brindar una atencion mas personalizada, anticipando las demandas y

preferencias de los clientes, a fin de mejorar la satisfaccion y la experiencia de compra.

Pregunta 19: Cree usted que los Micromercados brindan horarios de atencion compatibles

hacia los clientes

Tabla 20

Horarios de atencién

RESPUESTA FRECUENCIA %
Totalmente insatisfecho 36 9,5%
Insatisfecho 70 18,5%
Ni satisfecho ni insatisfecho 89 23,5%
Satisfecho 131 34,6%
Totalmente satisfecho 53 14,0%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Gréfico 19
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Elaborado por: equipo de trabajo

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 19, el 51,5% se encuentran
insatisfechos, ya que consideran que los horarios de atencion no son compatibles o adecuados
para los clientes, mientras que el 48,5% se muestran satisfechos; lo cual indica que
ligeramente mas de la mitad de los usuarios perciben que los horarios de apertura y cierre de
los Micromercados no se ajustan de manera eficiente a las necesidades y disponibilidad de

tiempo de los clientes. Esta situacion sugiere que los Micromercados deben evaluar y ajustar
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sus horarios de atencion, de modo que puedan ofrecer una mayor compatibilidad y
conveniencia para sus clientes, lo cual podria mejorar la satisfaccion y la frecuencia de visitas.

Pregunta 20: Los empleados brindan atencion personalizada a sus clientes

Tabla 21
Empleados brindan atencién personalizada

RESPUESTA FRECUENCIA %
Totalmente insatisfecho 53 14,0%
Insatisfecho 54 14,2%
Ni satisfecho ni insatisfecho 106 28,0%
Satisfecho 114 30,1%
Totalmente satisfecho 52 13,7%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Grafico 20
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Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 20, el 56,2% se encuentran
insatisfechos, ya que consideran que los empleados no brindan una atencion personalizada a
sus clientes, mientras que el 43,8% se muestran satisfechos; lo cual indica que mas de la
mitad de los usuarios perciben que el personal de los Micromercados no esta ofreciendo un
servicio individualizado y adaptado a las necesidades de cada cliente. Esta situacion sugiere

que los Micromercados deben capacitar y motivar a su personal para que puedan desarrollar



47

habilidades de atencion personalizada, como anticipar las preferencias de los clientes, brindar

un trato cordial y cercano, y ofrecer soluciones a medida.

Pregunta 21: Considera usted que los Micromercados se preocupan por los intereses de los

clientes

Tabla 22
Micromercados se preocupan por los intereses de los clientes

RESPUESTA FRECUENCIA %
Totalmente insatisfecho 47 12,4%
Insatisfecho 51 13,5%
Ni satisfecho ni insatisfecho 115 30,3%
Satisfecho 110 29,0%
Totalmente satisfecho 56 14,8%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Gréfico 21
Micromercados se preocupan por los intereses de los clientes

Micromercados se preocupan por los intereses de
los clientes

M Insatisfechos

Satisfechos
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Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 21, el 56,2% se encuentran
insatisfechos, ya que consideran que los Micromercados no se preocupan por los intereses de
los clientes, mientras que el 43,8% se muestran satisfechos; lo cual indica que mas de la mitad
de los usuarios perciben que los Micromercados no estan priorizando ni atendiendo de manera
adecuada las necesidades e intereses de sus clientes. Esta situacion sugiere que los

Micromercados deben implementar estrategias y acciones mas orientadas a comprender mejor
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a sus clientes, escuchar sus opiniones y desarrollar productos, servicios y politicas que se

alineen con sus intereses.

Pregunta 22: Los Micromercados captan necesidades de los clientes mediante sugerencias

(buzon)

Tabla 23

Necesidades de los clientes

RESPUESTA FRECUENCIA %

Totalmente insatisfecho 64 16,9%
Insatisfecho 58 15,3%
Ni satisfecho ni insatisfecho 104 27,4%
Satisfecho 86 22, 7%
Totalmente satisfecho 67 17, 7%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo
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Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 22, el 59,6% se encuentran
insatisfechos, ya que consideran que los Micromercados no captan efectivamente las
necesidades de los clientes a través de sugerencias o0 buzones de comentarios, mientras que el
40,4% se muestran satisfechos; lo cual indica que la mayoria de los usuarios perciben que los
Micromercados no estan implementando de manera adecuada mecanismos para recopilar y

atender las sugerencias, quejas o retroalimentacion de los clientes. Esta situacién sugiere que



los Micromercados deben reforzar y mejorar los canales de comunicacion y recoleccién de
informacion proveniente de los clientes, como buzones de sugerencias, encuestas de

satisfaccion, entre otros.

Analisis del cuestionario Satisfaccion del cliente

Pregunta 1: ;Cuén bien cumplieron nuestro servicio con sus expectativas?

Tabla 24

¢ Cuan bien cumplieron nuestro servicio con sus expectativas?

RESPUESTA FRECUENCIA %
Extremadamente bien 73 19,3%
Muy bien 145 38,3%
No tan bien 109 28,8%
Para nada bien 52 13,7%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo
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Analisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 1, el 57,5% se encuentran
satisfechos, ya que consideran que el servicio de los Micromercados cumplio con sus
expectativas, mientras que el 42,5% se muestran insatisfecho; lo cual indica que, si bien la
mayoria de los clientes estan conformes con el servicio, un porcentaje significativo no esta

satisfecho. Los Micromercados deben identificar y mejorar los aspectos clave que no estan
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cumpliendo con las expectativas de los clientes para poder satisfacer de manera mas eficiente

a la mayoria de sus usuarios.
Pregunta 2: Califique nuestros servicios con los siguientes parametros:

Tabla 25

Calidad de servicio

RESPUESTA FRECUENCIA %

Muy satisfecho 58 15,3%
Satisfecho 129 34,0%
Regular 88 23,2%
Insatisfecho 50 13,2%
Muy insatisfecho 54 14,2%
TOTAL 379 100%
Elaborado por: equipo de trabajo

Gréfico 24
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Elaborado por: equipo de trabajo

Analisis e interpretacion

Respecto a la calidad del servicio evaluada en la pregunta 2, el 50,7% se encuentran
insatisfechos, mientras que el 49,3% se muestran satisfechos; lo cual indica que la calidad del
servicio proporcionado por los Micromercados es percibida de manera casi equitativa entre
satisfactoria e insatisfactoria por parte de los clientes. Esta situacidn sugiere que los
Micromercados deben poner especial atencion en mejorar diversos aspectos relacionados con

la calidad del servicio, como la atencion al cliente, la variedad de productos, la presentacion
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de los establecimientos, entre otros, con el fin de lograr que la mayoria de los clientes

perciban una mayor calidad en el servicio recibido.

Tabla 26
Velocidad
RESPUESTA FRECUENCIA %
Muy satisfecho 67 17,7%
Satisfecho 97 25,6%
Regular 108 28,5%
Insatisfecho 65 17,2%
Muy insatisfecho 42 11,1%
TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Grafico 25
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Analisis e interpretacion

Respecto a la velocidad del servicio evaluada en la pregunta 2, el 56,7% se encuentran
insatisfechos, mientras que el 43,3% se muestran satisfechos; lo cual indica que la mayoria de
los clientes perciben que la velocidad del servicio proporcionado por los Micromercados no es
adecuada y no cumple con sus expectativas. Esta situacion sugiere que los Micromercados
deben implementar mejoras en sus procesos Yy flujos de atencion al cliente, con el fin de
agilizar los tiempos de espera y la rapidez en la entrega de productos, de manera que puedan

satisfacer de mejor manera las necesidades de la mayoria de sus usuarios.
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Tabla 27
Fiabilidad
RESPUESTA FRECUENCIA %
Muy satisfecho 55 14,5%
Satisfecho 117 30,9%
Regular 96 25,3%
Insatisfecho 56 14.8%
Muy insatisfecho 55 14,5%
TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Grafico 26
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Elaborado por: equipo de trabajo

Anélisis e interpretacion

Respecto a la fiabilidad del servicio evaluada en la pregunta 2, el 54,6% se encuentran
insatisfechos, mientras que el 45,4% se muestran satisfechos; lo cual indica que la mayoria de
los clientes perciben que la fiabilidad del servicio proporcionado por los Micromercados no es
la adecuada y no cumple con sus expectativas. Esta situacion sugiere que los Micromercados
deben trabajar en mejorar la confiabilidad y consistencia de sus procesos, asegurando la
disponibilidad de productos, el cumplimiento de horarios, y la entrega oportuna de los

pedidos, con el fin de incrementar la satisfaccion de la mayoria de sus usuarios.
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Pregunta 3: ;Qué tan satisfecho esta con la variedad de productos disponibles en los

Micromercados?

Tabla 28
Variedad de productos

RESPUESTA FRECUENCIA %

Muy satisfecho 64 16,9%
Satisfecho 112 29,6%
Regular 85 22,4%
Insatisfecho 64 16,9%
Muy insatisfecho 54 14.2%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Gréfico 27
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Elaborado por: equipo de trabajo

Analisis e interpretacion

Respecto a la satisfaccion con la variedad de productos disponibles en los
Micromercados, evaluada en la pregunta 3, el 53,6% se muestran insatisfechos, mientras que
el 46,4% se encuentran satisfechos; lo cual indica que la mayoria de los clientes perciben que
la variedad de productos ofrecida en los Micromercados no cubre adecuadamente sus
necesidades y expectativas. Esta situacion sugiere que los Micromercados deben realizar un
analisis mas profundo de la demanda y preferencias de sus clientes, e implementar estrategias

que les permitan ampliar y diversificar su portafolio de productos, con el fin de satisfacer de

mejor manera a la mayoria de su publico.
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Pregunta 4: ;Qué tan satisfecho esta con los precios de los productos en los Micromercados?

Tabla 29

Precios de los productos

RESPUESTA FRECUENCIA %

Muy satisfecho 51 13,5%
Satisfecho 126 33,2%
Regular 104 27,4%
Insatisfecho 42 11,1%
Muy insatisfecho 56 14,8%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Gréfico 28
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Analisis e interpretacion

Respecto a la satisfaccion con los precios de los productos en los Micromercados,
evaluada en la pregunta 4, el 53,3% se muestran insatisfechos, mientras que el 46,7% se
encuentran satisfechos; lo cual indica que la mayoria de los clientes perciben que los precios
de los productos ofrecidos en los Micromercados no son competitivos ni se ajustan
adecuadamente a sus expectativas. Esta situacion sugiere que los Micromercados deben
revisar y ajustar sus estrategias de fijacion de precios, considerando factores como la
competencia, los costos, y las tendencias del mercado, con el objetivo de ofrecer precios mas

accesibles y atractivos para la mayoria de su publico.
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Pregunta 5: Como fue su experiencia en las siguientes areas de servicio al cliente:

Tabla 30

Atencioén al cliente

RESPUESTA FRECUENCIA %

Muy satisfecho 63 16,6%
Satisfecho 115 30,3%
Regular 117 30,9%
Insatisfecho 39 10,3%
Muy insatisfecho 45 11,9%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Gréfico 29
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Analisis e interpretacion

Respecto a la satisfaccion con la atencidn al cliente en los Micromercados, evaluada
en la pregunta 5, el 53,0% se muestran insatisfechos, mientras que el 47,0% se encuentran
satisfechos; lo cual indica que la mayoria de los clientes perciben que la calidad de la atencion
al cliente proporcionada por los Micromercados no es la adecuada y no cumple con sus
expectativas. Esta situacion sugiere que los Micromercados deben implementar programas de
capacitacion y desarrollo para su personal, con el fin de mejorar habilidades como la
cordialidad, la proactividad, la resolucion de problemas y la orientacién al servicio, de manera

gue puedan brindar una atencion mas satisfactoria a la mayoria de sus usuarios.



Tabla 31
Velocidad en resolucion de problemas

RESPUESTA FRECUENCIA %

Muy satisfecho 60 15,8%
Satisfecho 101 26,6%
Regular 112 29,6%
Insatisfecho 65 17,2%
Muy insatisfecho 41 10,8%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Grafico 30
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Anélisis e interpretacion

B Satisfechos

Insatisfechos
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Respecto a la satisfaccion con la velocidad en la resolucion de problemas por parte de

los Micromercados, evaluada en la pregunta 5, el 57,5% se muestran insatisfechos, mientras

que el 42,5% se encuentran satisfechos; lo cual indica que la mayoria de los clientes perciben

que los Micromercados no son eficientes ni agiles a la hora de atender y resolver los
problemas e inconvenientes que se les presentan. Esta situacion sugiere que los

Micromercados deben implementar mejoras en sus procesos y protocolos de atencion al

cliente, de manera que puedan responder de forma mas oportuna y efectiva a las necesidades

y reclamos de la mayoria de sus usuarios.
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Tabla 32
Conocimiento y experiencia del vendedor

RESPUESTA FRECUENCIA %

Muy satisfecho 61 16,1%
Satisfecho 100 26,4%
Regular 96 25,3%
Insatisfecho 74 19,5%
Muy insatisfecho 48 12,7%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo

Grafico 31
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Anélisis e interpretacion

Respecto a la satisfaccion con el conocimiento y la experiencia del personal de ventas
en los Micromercados, evaluada en la pregunta 5, el 57,5% se muestran insatisfechos,
mientras que el 42,5% se encuentran satisfechos; lo cual indica que la mayoria de los clientes
perciben que los vendedores de los Micromercados no cuentan con la suficiente preparacion,
capacitacion y habilidades para atender adecuadamente sus consultas y necesidades. Esta
situacion sugiere que los Micromercados deben invertir en programas de formacion y
desarrollo de su personal, con el objetivo de mejorar sus competencias y conocimientos, y asi

poder brindar un servicio mas satisfactorio a la mayoria de sus usuarios.
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Tabla 33
Cortesia del vendedor

RESPUESTA FRECUENCIA %

Muy satisfecho 66 17,4%
Satisfecho 106 28,0%
Regular 102 26,9%
Insatisfecho 56 14,8%
Muy insatisfecho 49 12,9%

TOTAL 379 100%

Elaborado por: equipo de trabajo
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Anélisis e interpretacion

Respecto a la satisfaccion con la cortesia y amabilidad del personal de ventas en los
Micromercados, evaluada en la pregunta 5, el 54,6% se muestran insatisfechos, mientras que
el 45,4% se encuentran satisfechos; lo cual indica que la mayoria de los clientes perciben que
los vendedores de los Micromercados no aplican adecuadamente habilidades como la
cordialidad, la empatia y la disposicion de ayuda en la atencién a los usuarios. Esta situacion
sugiere que los Micromercados deben implementar programas de capacitacion y
sensibilizacion de su personal en temas de servicio al cliente, con el objetivo de mejorar la

percepcion de cortesia y amabilidad por parte de la mayor parte de su clientela.



Pregunta 6: ;Con que frecuencia acude a los Micromercados de la Parroquia Eloy Alfaro?

Tabla 34

Con queé frecuencia acude a los Micromercados

RESPUESTA FRECUENCIA %

Diario 80 21,1%
Semanal 103 27,2%
Mensual 77 20,3%
Ocasionalmente 119 31,4%
TOTAL 379 100%
Elaborado por: equipo de trabajo
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Anélisis e interpretacion

Del total de encuestados con respecto a la pregunta 6 sobre la frecuencia con la que

acuden a los Micromercados de la Parroquia Eloy Alfaro, el 31,4%, acude a los

Micromercados de la Parroquia Eloy Alfaro de forma ocasional, es decir, no con una

frecuencia regular. Por otro lado, el 27,2% asiste semanalmente, el 21,1% diariamente y el
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20,3% de forma mensual. Aunque los Micromercados tienen una base de clientes frecuentes,

la mayoria los visita de forma ocasional; lo cual sugiere que podrian beneficiarse de

estrategias para incentivar una mayor frecuencia de visitas, como promociones, programas de

fidelizacion o mejoras en la oferta de productos y servicios.
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Anélisis general

El andlisis del cuestionario sobre la calidad del servicio revela que existe una
percepcion generalizada de insatisfaccion entre los clientes de los Micromercados de la
Parroquia Eloy Alfaro; en el componente de tangibilidad el 55,4% de los encuestados se
encuentran insatisfechos con las instalaciones fisicas debido a que estas no cumplen con los
estandares minimos de comodidad, limpieza y presentacion, afectando su experiencia de
compra. Adicionalmente el 57,5% de los clientes considera que el acceso y las instalaciones
fisicas no son adecuados, con problemas de ubicacion, accesibilidad, disefio y adaptacion a
necesidades de clientes con movilidad reducida.

En cuanto a la capacidad de respuesta, el 57% de los clientes percibe que la atencién y
respuesta rapida del personal es insuficiente, evidenciando una brecha entre las expectativas
de los clientes y la capacidad de respuesta del personal; por otro lado, en el componente de
seguridad un aspecto critico es la percepcion de inseguridad en donde el 61,2% de los clientes
se siente insatisfecho, lo que requiere implementar medidas de seguridad mas robustas.

Finalmente, en el componente de empatia el 59,6% de los clientes considera que sus
necesidades generales no estan siendo satisfechos de manera adecuada, sugiriendo un
desajuste entre lo que los clientes esperan y lo que reciben.

En el analisis del cuestionario de la satisfaccion al cliente se puede evidenciar que para
la velocidad de resolucién de problemas el 57,5% de los clientes se encuentran insatisfechos,
lo cual sugiere que hay una oportunidad importante de mejorar la eficiencia y prontitud con la
que se resuelven los problemas de los clientes; de igual manera un 57,5% de los encuestados
se encuentran insatisfechos con respecto al conocimiento y experiencia del vendedor lo cual
indica que los clientes perciben que el personal de ventas podria tener un mejor dominio del
producto y brindar una atencion mas experta.

Correlacion de Spearman

Juarez et al, (2011) explican que la correlacion de Spearman permite determinar si
existe una relacion lineal entre dos variables a nivel ordinal y que ests relacion no sea debida al
azar; es decir, que la relacion sea estadisticamente significativa. Si una de las variables es

intervalar y la otra ordinal también se utiliza Spearman.

Para poder determinar la existencia de una correlacion entre las variables Calidad de
servicio y Satisfaccion del cliente se calcularon mediante el coeficiente de corrrelacion de

Spearman. En este analisis se formularon las siguientes hipotesis:

HO: no existe relacién entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Cliente
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H1: existe relacion entre la Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Cliente

Tabla 35
Correlacion Rho de Spearman entre las variables calidad de servicio y satisfaccion
laboral
Correlaciones
SATOT SQTOT
SATOT  Coeficiente de correlacion 1,000 254"
Sig. (bilateral) . <,001
Rho de N 379 379
Spearman  SQTOT  Coeficiente de correlacion ~ ,254™ 1,000
Sig. (bilateral) <,001
N 379 379

Nota: Elaboracion propia

El coeficiente de correlacién de Spearman calculado entre las variables Calidad de
servicio y Satisfaccion del cliente es 0.254, lo que indica la fuerza y direccion de la relacion
monotdnica entre estas dos variables ordinales. Un valor positivo del coeficiente sugiere que
existe una correlacion positiva: a medida que los valores de SATOT aumentan, los valores de
SQTOT tienden a aumentar también. Sin embargo, dado que el coeficiente esta en el rango de
0.1 a 0.3, esta correlacidn se considera débil., lo cual significa que, aunque hay una relacion
entre las variables, su magnitud no es lo suficientemente fuerte como para inferir que una
variable depende directamente de la otra.

El valor de significancia bilateral asociado con esta correlacion es menor a 0.001, lo
que es considerablemente inferior al umbral comin de 0.01; esto permite rechazar la hipotesis
nula y aceptar la hipétesis alternativa. El analisis se realiz con una muestra de 379
observaciones, lo que es un tamafio considerable y proporciona una base sélida para el
analisis estadistico; un tamafio de muestra grande, como en este caso, aumenta la precision de
las estimaciones de correlacion y reduce la probabilidad de cometer errores estadisticos
Discusion de resultados

En los resultados del trabajo de investigacion se puede observar que la calidad de
atencion por parte de los Micromercados es deficiente y que no se emplean herramientas las
cuales permitan a los propietarios conocer la percepcién del servicio brindado, que coincide
con las investigaciones de Mendoza & Vele (2019). Asi mismo, se percibe que mediante los
resultados obtenidos de la correlacion de Pearson existe una relacion de influencia entre

variables de calidad del servicio y satisfaccion del cliente; lo cual encaja con el trabajo de
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investigacion de Tinco (2022). Si bien la correlacion obtenida (r = 0.254) es baja, lo que indica

una relacién débil entre las variables, esto no contradice los hallazgos de la autora.

Por otro lado, la calidad de servicio presento porcentajes altos de clientes insatisfechos
en los elementos de tangibilidad, fiabilidad y seguridad, que concuerda con el trabajo de Cueva
& Heredia (2022); aunque en este Gltimo se agrega las dimensiones de capacidad de respuesta

y empatia.

La investigacion también concluyé que en los Micromercados de la parroquia Eloy
Alfaro se presentan deficiencias tales como la falta de sistemas de retroalimentacion,
limitaciones en materiales informativos y comunicacion con los clientes; lo cual coincide con

la investigacion de Cuyo & Mora (2019).

En base a estos resultados obtenidos se propone disefiar una propuesta de mejora sobre
la calidad de servicio y atencion al cliente para los Micromercados de la parroquia Eloy Alfaro;
dicha propuesta busca fortalecer los aspectos insatisfactorios, a fin de mejorar la percepcion y

satisfaccion de los usuarios con respecto al servicio brindado.
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PROPUESTA
Estructura de la propuesta

Desarrollo de la Propuesta
Datos informativos
Descripcion de la Propuesta
Justificacion
Obijetivos de la propuesta
Alcance de la propuesta

e Beneficios de la propuesta

e Presentacion de la organizacion

e Politica de la calidad del servicio

e Mision organizacional

¢ Vision organizacional

e Objetivos del sistema de la calidad del servicio

o Liderazgo de la direccion

e Control de operaciones

e Apoyo

e Mejora
Manual de mejoras visuales de las instalaciones
Manual de capacitacion en imagen y presentacion personal
Instructivo para la optimizacion de los procedimientos de atencion al cliente
Instructivo para la mejora del componente capacidad de respuesta
Instructivo para el fortalecimiento de la percepcion de seguridad
Instructivo para la mejora de la comunicacion, conocimientos y atencion personalizada del
personal

Instructivo de calidad
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Datos informativos
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los Micromercados de la parroquia Eloy Alfaro, cantén Latacunga.

Institucion ejecutora

Universidad Técnica de Cotopaxi — Latacunga

Ubicacioén

Provincia: Cotopaxi

Canton: Latacunga

Equipo técnico respdnsale

Dra. Libia Dolores Almeida Lara

Dias Umajinga Luis Fernando

Llumitasig Moreta Leidy Pamela

Descripcion de la Propuesta
La propuesta del trabajo de investigacion se basa en la creacion de una propuesta de mejora con

un sistema de calidad, que contiene instrucciones especificas sobre como mejorar la calidad de

servicio y la satisfaccién del cliente.

La siguiente tabla muestra el detalle de las soluciones propuestas para los Micromercados de la

Parroquia Eloy Alfaro, Cantén Latacunga:

Tabla 36
Soluciones para los Micromercados de la Parroquia Eloy Alfaro
SERVQUAL
Componente  Problema Identificado  Estrategia Propuesta Accidn Especifica
Realizar una remodelacion o
Insatisfaccion con las Mejora de la readecuaciones de las areas de
instalaciones fisicas apariencia visual de atencion al cliente, incluyendo
visualmente atractivas las instalaciones renovacion de la pintura,
iluminacién y decoracion.
. L Implementacion de Adecuar las entradas de las
Insatisfaccion con el .
N : . mejoras en el acceso y  personas, asegurando que todas
Tangibilidad - acceso e instalaciones las instalaciones las areas sean accesibles y
P12, 3, 4,5 fisicasadecuadas

fisicas

coémodas para los clientes.

Insatisfaccion con la buena
presencia de los empleados

Mejoras en la
presentacion del
personal

Implementar un programa de
capacitacion en imagen y
presentacion personal

Insatisfaccion con los
letreros informativos
visualmente atractivos

Disefio y presentacion
de letreros
informativos mas

Disefiar y colocar letreros
informativos que sean
visualmente atractivo
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atractivos y
funcionales

asegurando que la informacion
sea claray util para los clientes.

Insatisfaccién con la
disponibilidad de
materiales necesarios para
brindar un buen servicio

Mejora de la provision
de materiales
necesarios

Realizar un inventario semanal
para asegurar la disponibilidad
de todos los materiales
necesarios, y establecer un
sistema de reposicion rapida y
eficiente.

Insatisfaccién con la
atencion acertada y
correcta

Optimizacion de los
procedimientos de
atencion al cliente

Establecer procedimientos de
atencion al cliente que aseguren
una respuesta consistente y de
alta calidad en cada interaccion
con el cliente.

Insatisfaccion con el
interés sincero en
solucionar problemas

Mejora en la gestion
de problemas y
comunicacion con los
clientes

Desarrollar un sistema de
seguimiento de quejas para
resolver los problemas de
manera eficiente y eficaz.

Fiabilidad . —
P6 789 Adoptar tecnologia de gestion de
S Insatisfaccién con la Implementacion de colas y citas previas para reducir
agilidad de los servicios procesos mas los tiempos de espera 'y mejorar
ofrecidos eficientes y agiles la eficiencia en la atencién al
cliente.
Realizar auditorias regulares de
: . . . los procesos de servicio
Insatisfaccion con el Mejora en la calidad P . . y L
. . . L proporcionar retroalimentacion y
servicio al primer intento del servicio inicial o .
capacitacion continua para
asegurar que el servicio.
Implementar programas de
i - . . desarrollo profesional enfocados
Insatisfaccion con la Mejora en la actitud 1 .
. . en habilidades interpersonales y
confianza transmitida por ~ del personal para L .
. comunicacion efectiva, con
los empleados aumentar la confianza . .
evaluaciones periodicas del
. desempefio del personal.
Capacidad P . p_
de Establecer incentivos para
. L empleados que demuestren una
Respuesta Insatisfaccion con la Aumento de la alta disposicion para ayudar a
P 10,11, 12, disposicion de los disponibilidad y . ;
., los clientes, y proporcionar
13 empleados para ayudar atencion del personal

formacion especifica en atencion
y resolucion de problemas.

Insatisfaccién con la
rapidez en la atencion

Mejoraen la
eficiencia y velocidad
del servicio

Reestructurar los procesos
operativos para eliminar pasos
innecesarios y capacitar al
personal en técnicas de gestién
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del tiempo y eficiencia
operativa.

Insatisfaccion con la
seguridad en las compras
de productos o servicios

Fortalecimiento de la
percepcion de
seguridad y confianza
en los productos o
servicios ofrecidos

Mejorar los protocolos de
seguridad y proteccion de datos,
y comunicar claramente estas
politicas a los clientes mediante
sefializacion y comunicacion
directa.

Insatisfaccion con la
amabilidad de los
empleados

Mejoraen la
capacitacion del
personal en
habilidades
interpersonales y de
servicio al cliente

Implementar un programa de
formacion continua en servicio
al cliente y habilidades
interpersonales, asegurando que
todos los empleados
comprendan y apliquen estos
principios.

Insatisfaccion con las
medidas de seguridad en
los Micromercados

Implementacion de
medidas de seguridad
mMas robustas y

Instalar sistemas de vigilancia 'y
control visibles, y comunicar de
manera constante las medidas de
seguridad implementadas para

Seguridad visibles asegurar a los clientes.
P 14, 15, 16, Mejora en la
17 comunicacion y Crear programas de formacion
Insatisfaccion con la capacitacion del en comunicacion efectiva, y
aclaracion de dudas por personal para establecer espacios regulares
parte de los empleados responder eficazmente para feedback y sugerencias de
a las dudas de los los clientes.
clientes
Incremento en la Desarrollar manuales de
Insatisfaccién con los formacion y productos y servicios y realizar
conocimientos de los capacitacion del sesiones de capacitacion
empleados para contestar ~ personal en continua para asegurar que los
preguntas conocimientos sobre  empleados estén bien
productos y servicios  informados.
Mejora en la atencion  Implementar programas de
Insatisfaccién con la personalizada atencidn personalizada,
atencion personalizada mediante programas identificando las necesidades
Empatia bri_ndada por los de formac_ién y especificas de cad_a_cliente y
P 18, 19 20, Micromercados entrerla_mlento adaptando e_I servicio en
21 29 especificos consecuencia.

Insatisfaccion con los
horarios de atencion

Ajustes en los
horarios de atencion
para satisfacer mejor
las necesidades y

Evaluar y ajustar los horarios de
atencion segun las necesidades
de los clientes, asegurando una
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expectativas de los
clientes

comunicacion clara y efectiva de
estos cambios.

Insatisfaccion con la
atencion personalizada
brindada por los
empleados

Mejorar las
habilidades y
capacidades de
atencion
personalizada del
personal

Establecer un sistema de
retroalimentacion y
reconocimiento al personal por
brindar una atencidn excepcional

Insatisfaccién con la
preocupacion de los
Micromercados por los
intereses de los clientes

Mejoraen la
comunicacion y
atencion a los
intereses de los
clientes

Establecer un sistema de
comunicacion y
retroalimentacion constante con
los clientes para entender mejor
sus necesidades e intereses, y
ajustar los servicios en
consecuencia.

Insatisfaccién con los
mecanismos de
retroalimentacion y

respuesta a las sugerencias

de los clientes

Implementacion de
mecanismos mas
efectivos de
retroalimentacion y
respuesta

Crear y promover sistemas de
feedback y respuesta rapida, y
analizar regularmente las
sugerencias para implementar
mejoras continuas en el servicio.

Fuente: Resultado de los cuestionarios

Justificacion

La presente investigacion se justifica por la creciente importancia de los

Micromercados como puntos de abastecimiento y conveniencia para los habitantes de la

parroquia Eloy Alfaro, Canton Latacunga; dichos establecimientos se han convertido en una
alternativa accesible y agil para adquirir productos de primera necesidad. Sin embargo, se ha
observado que la calidad del servicio no siempre cumple con las expectativas de los clientes,
impactando negativamente en su satisfaccion.

Desarrollar una propuesta de mejora de calidad de servicio y atencion al cliente es
fundamental para poder estandarizar los procesos y garantizar un servicio excepcional; la
propuesta proporcionara a los propietarios lineamientos y herramientas para mejorar aspectos
clave como cortesia, agilidad y resolucion de inquietudes, permitiendo fortalecer la
competitividad de los Micromercados y su posicionamiento en el mercado local.

Objetivo general
Disefar una propuesta de mejora de calidad de servicio mediante la aplicacion del

modelo SERVQUAL para los Micromercados de la Parroquia Eloy Alfaro, Cantén
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Latacunga, que permita mejorar la prestacion de servicios y lograr la satisfaccion de los
clientes.

Alcance de la propuesta

El uso de los instructivos de calidad en los Micromercados de la Parroquia Eloy Alfaro
logrard los siguientes objetivos:

e Mejorar la participacion de los propietarios, directivos y empleados de
Micromercados.

e aumentar las habilidades y competencias de los trabajadores o servidores.

¢ identificando las habilidades y sentimientos de los trabajadores y colaboradores de los
Micromercados.

e proporcionar a los empleados un sistema de incentivos apropiados que Se base en sus
habilidades, aptitudes y sentimientos.

e Tomar decisiones apropiadas basadas en la informacion apropiada obtenida de los
resultados de la evaluacion.

e Cada puesto de trabajo del personal operativo y directivo de los Micromercados debe
brindar oportunidades de crecimiento personal y profesional.

Beneficios de la propuesta
Se espera que la propuesta de mejora logre los siguientes beneficios:

e Facilita los mecanismos para evaluar o medir la calidad de la atencion y el nivel de
satisfaccion del cliente, lo que permite una evaluacion continua y precisa del servicio.

e Brinda informacion estadistica real y confiable sobre la situacion actual del
desempefio de los empleados o colaboradores que trabajan en Micromercados, lo cual
es esencial para tomar decisiones informadas y efectivas.

e Permite identificar los puntos débiles o fallas en el proceso actual y facilita la
implementacién de planes de mejora para fortalecer dichas areas, lo cual asegura una
mejora continua en la calidad del servicio que se brinda a los clientes.

Beneficiarios directos

e Los responsables de los Micromercados de la Parroquia Eloy Alfaro.

e Personal de Micromercados.

o Clientela de los Micromercados ubicados en la Parroquia Eloy Alfaro.

Beneficiarios indirectos

Proveedores de los Micromercados.
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Presentacion de los Micromercados

Los Micromercados de la Parroquia Eloy Alfaro son establecimientos comerciales que estan
comprometidos con brindar un servicio excepcional a la comunidad; su objetivo primordial es
satisfacer de manera consistente las necesidades y expectativas de sus clientes, para lo cual se
enfocan en la mejora continua de sus procesos y recursos internos, manteniendo una
orientacion hacia las necesidades cambiantes de los clientes e incorporando innovaciones y
valor agregado a sus productos y servicios; estdn comprometidos con contribuir al bienestar y
desarrollo sostenible de la parroquia, fortaleciendo su competitividad en el mercado local y
generar un impacto positivo en la comunidad de la que son parte integral.

Politica de la calidad del servicio

La politica de calidad del servicio en los Micromercados de la Parroquia Eloy Alfaro, Canton
Latacunga prioriza el cumplimiento de los requisitos legales, reglamentarios y normativos
porque tienen un impacto directo en la satisfaccion de los clientes y las partes interesadas. La
politica se enfoca en asegurar de que todas las interacciones y servicios ofrecidos por los
Micromercados cumplan con altos estandares de calidad, lo que contribuya a la mejora
continua de los procesos y la satisfaccion del cliente.

Mision de los Micromercados

Ofrecer productos y servicios de alta calidad en los Micromercados de la Parroquia Eloy
Alfaro, Cantdn Latacunga, mejorando los recursos y procedimientos internos de estas
empresas. El objetivo no es solo mejorar la oferta de productos y la infraestructura, sino
también desarrollar estrategias de atencion al cliente que satisfagan las expectativas y
necesidades de los clientes. Ademas, se busca controlar los riesgos para aprovechar las
oportunidades y maximizar continuamente la satisfaccién de los clientes, lo que fomenta la
fidelidad y la lealtad hacia los Micromercados.

Vision de los Micromercados

Los Micromercados en la Parroquia Eloy Alfaro, Canton Latacunga, tienen un gran impacto
en el bienestar de la comunidad. La vision principal es establecer relaciones totalmente
satisfactorias con las comunidades de esta localidad, que incluyan atencion personalizada,
servicios de alta calidad y un entorno seguro y confiable para los clientes. El objetivo es crear
un entorno en el que los clientes sientan que sus necesidades y expectativas son priorizadas y
atendidas de manera eficiente y eficaz.

Objetivos del sistema de la calidad del servicio

En los Micromercados, el sistema de calidad del servicio se retroalimenta utilizando el criterio

de satisfaccion del cliente y las opiniones de las partes satisfactorias. Este método
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participativo garantiza que las mejoras en la calidad del servicio estén en linea con las
necesidades operativas del negocio y las expectativas de los clientes. El sistema regula el
desempefio de estas organizaciones mediante el fortalecimiento de la tecnologia y las
capacidades del personal, asegurando que cada aspecto del servicio contribuya a una
experiencia de cliente positiva. Ademas, se mejora la comunicacion con los clientes, lo que
permite una respuesta rapida y adecuada a sus preocupaciones y recomendaciones.
Liderazgo de la direccion

La direccion es responsable de mantener el sistema de gestion de la calidad del servicio
funcionando correctamente porque revisa continuamente el cumplimiento de los objetivos
organizacionales bajo un liderazgo democratico y participativo. La implementacion de
politicas claras y efectivas, la supervision constante de los procesos y la toma de decisiones
informadas y estratégicas que fomentan la mejora continua y la excelencia en el servicio al
cliente demuestran este liderazgo. La direccion también juega un papel importante en la
motivacion y capacitacion del personal, asegurando que todos los empleados estén
comprometidos con la satisfaccion del cliente y alineados con los objetivos de calidad.
Control de operaciones

Los Micromercados venden productos médicos, abarrotes, frutas, legumbres y otros bienes de
primera necesidad, y se utilizan equipos y recursos tecnoldgicos preferidos para controlar las
actividades relacionadas con la planificacién de las compras y el despacho de diversos
productos e insumos. Estos recursos hacen que los procesos en estos establecimientos sean
mas rapidos y eficientes, lo que garantiza que cada producto esté disponible cuando el cliente
lo necesite y que los procesos de entrega sean rapidos y eficientes. Para lograr estos objetivos
y mantener un control riguroso sobre el inventario y las operaciones diarias, es necesario
implementar sistemas como el codigo de barras.

Apoyo de comunicacién

La creacion y distribucion de materiales informativos ayuda a los Micromercados de la
Parroquia Eloy Alfaro, Cantdn Latacunga a mejorar la comunicacion con los clientes y
familiarizar a los clientes con los productos, ventajas y beneficios que ofrecen. Este material
informativo no solo ofrece informacion detallada sobre los bienes y servicios disponibles,
sino que también educa a los clientes sobre las mejores practicas de uso y consumo, lo que
mejora la experiencia del cliente. La distribucion efectiva de este material ayuda a establecer
una relacion de confianza y transparencia entre los Micromercados y sus consumidores.
Ademas, este material puede contener informacion sobre promociones, nuevos productos y

sugerencias de uso, lo que aumenta la interaccion y la lealtad del cliente.
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Mejora continua

La mejora continua y el control de la misma son posibles gracias a la implementacién de un
sistema de retroalimentacion de los clientes, basado en un modelo de gestion de la calidad del
servicio que aplica la escala multidimensional SERVQUAL. Este sistema permite captar y
analizar las opiniones y sugerencias de los clientes, proporcionando una base sélida para la
toma de decisiones informadas que promuevan la mejora constante. Al fortalecer la
comunicacion con los clientes y responder eficazmente a sus necesidades y expectativas, se
puede lograr una mayor satisfaccion y lealtad del cliente. Este enfoque proactivo en la mejora
del servicio es fundamental para mantener la competitividad y relevancia de los
Micromercados en el largo plazo, asegurando que se adaptan continuamente a las cambiantes

demandas y preferencias del mercado.
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Manual de mejoras visuales de las instalaciones

Manual de Mejoras Visuales de las Instalaciones
Elaboracion: Fecha:
Aprobacion: Pagina

Esta alternativa incluye el Manual de Mejoras Visuales de las Instalaciones y el Instructivo para
la Mejora de la Apariencia Visual, que describe las principales consideraciones a implementar
dentro de los Micromercados para mejorar los procesos actuales y enumera las principales
actividades en los procesos de remodelacion, renovacion. y readecuacion de areas de atencion
al cliente.

1. Proposito
Establecer las actividades necesarias para mejorar la apariencia visual de las instalaciones para
aumentar la satisfaccion del cliente y brindarles una mejor experiencia de compra.

2. Alcance
El manual actual se basa en una guia de actividades que incluye los procedimientos de
remodelacion, renovacion y readecuacion de areas de atencion al cliente. El proceso tiene una
duracién de tres meses y se realizan evaluaciones periddicas para garantizar la calidad de las
mejoras implementadas.

3. Responsables
El gerente de los Micromercados, con el apoyo de los administradores de tiendas y el equipo
de mantenimiento, serd el responsable directo de la actividad de remodelacion y mejora visual.
Para cada area especifica de mejora, se designaran coordinadores.

4. Recursos

- Luminarias

- Publicidad

- Pintura

- Elementos decorativos

5. Documento referencial
Norma ISO 9001:2015, numeral 6.3, correspondiente a la mejora de las infraestructuras. (Anexo
4)

6. Desarrollo del proceso de remodelacion
La implementacion de un plan de mejoras visuales en los Micromercados les permitira crear un
entorno mas atractivo y moderno, lo que aumentara la percepcion y la satisfaccion del cliente.

Los siguientes son los pasos a seguir:
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a) Una evaluacion inicial de las areas de atencion al cliente para determinar qué mejorar.

b) Planear y disefiar nuevos espacios con colores corporativos y elementos que reflejen la
identidad de los Micromercados.

c) Elegir proveedores para comprar los materiales y servicios necesarios.

d) Programar las actividades de remodelacion para reducir el impacto en las operaciones
habituales del Micromercado.

e) Realizar tareas de remodelacion, como restaurar la pintura, mejorar la iluminacién y
agregar elementos decorativos.

f) Supervisién constante del progreso de la construccidn para garantizar la calidad y el
cumplimiento de los plazos.

g) Realizar una evaluacion final para asegurarse de que las mejoras cumplan con los
objetivos.

7. Desarrollo del proceso de evaluacion del manual de mejoras visuales de las

instalaciones

Para asegurar la efectividad de las mejoras implementadas, se realizard una evaluacién
periddica de la satisfaccion del cliente a través de encuestas y analisis de feedback, permitiendo
ajustes y mejoras continuas.

8. Flujograma del proceso manual de mejoras visuales de las instalaciones

Programacion de Comunicacion y
actividades promocion

Revision inicial de
las dreas Ejecucion de

remodelaciones

Planificacion del Supervisiéon y
disefio control de calidad

Seleccion de

e Evaluacion final

Fuente: Elaboracion propia
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Manual de capacitacion en imagen y presentacion personal

Manual capacitacion en imagen y presentacion personal
Elaboracion: Fecha:
Aprobacion: Pagina

El manual de capacitacion en imagen y presentacion personal es una alternativa que describe
las cosas importantes que se deben hacer dentro de los Micromercados para mejorar la
presentacion del personal. También enumera las actividades principales en los procesos de
capacitacion y capacitacion en imagen personal.

1. Proposito
Establecer las actividades necesarias para mejorar la presentacion del personal para aumentar
la satisfaccion del cliente y mejorar la percepcién y la confianza del cliente hacia los
Micromercados.

2. Alcance
Para garantizar la calidad y eficacia de las mejoras implementadas, el presente manual se
encuentra guiado mediante una orientacién de actividades que incluye los procesos de
capacitacion en imagen y presentacion personal. Este curso de accidn tiene una duracién de tres

meses, con evaluaciones periodicas.

3. Responsables
El gerente de los Micromercados, con el apoyo de los jefes de cada area y un consultor
especializado en imagen y presentacion personal, sera el responsable directo de la actividad de

capacitacion en imagen y presentacion personal.

4. Recursos

- Cadigo de vestimenta

- Uniforme (en el caso tenerlo)

5. Documento referencial
El documento hace referencia al numeral 7.2 y 7.3 de la norma ISO 9001:2015 sobre la
competencia y la conciencia del personal. (Anexo 5)

6. Desarrollo del proceso de capacitacion
El programa de capacitacion en imagen y presentacion personal permitira a los empleados
mostrar una imagen mas profesional y cuidada, mejorando la percepcién de los clientes. Los
siguientes son los pasos a seguir:

a) Una evaluacion inicial del estado actual del personal.
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9)

h)

7.
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Coordinar la planificacién y el disefio del programa de capacitacion con un consultor
especializado.

Elegir los temas y materiales educativos que se requieren para la capacitacion.
Programar las sesiones de capacitacion para que no interfieran con las operaciones
habituales del Micromercado.

Participar en sesiones de capacitacion que incluyan talleres tedricos y practicos sobre
comportamiento profesional, uniformes adecuados, higiene y imagen personal.
Supervision continua del progreso del personal durante el programa de capacitacion
para asegurar la calidad y el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Realizar una evaluacién final para asegurarse de que las mejoras cumplan con los
objetivos.

Comunicar y publicitar a los clientes la nueva imagen del personal a través de campafias
de marketing y publicidad.

Evaluacion del manual de capacitacion en imagen y presentacion personal

Se llevaréa a cabo una evaluacion periddica de la satisfaccion del cliente a través de encuestas y

analisis de feedback para garantizar que las mejoras implementadas sean efectivas, lo que

permitira ajustes y mejoras continuas.

8.

Flujograma del proceso manual de capacitacion en imagen y presentacion del

personal

Programacion de
sesiones

Comunicacién y
promocion

Evaluacion inicial
i Ejecucion de
capacitaciones

Planificacién del Supervision y

programa J control de calidad

Seleccidn de temas
y materiales Evaluacién final

Fuente: Elaboracion propia
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Instructivo para la optimizacion de los procedimientos de atencion al cliente

Instructivo para la optimizacion de los procedimientos de atencion al cliente y la
mejora en la calidad del servicio inicial

Elaboracion: Fecha:
Aprobacion: Pagina
1. Proposito

Establecer y optimizar los procedimientos de atencion al cliente para garantizar una respuesta
consistente y de alta calidad en cada interaccién y mejorar la calidad del servicio al primer
intento para aumentar la satisfaccion del cliente.

2. Alcance
El manual actual incluye las acciones necesarias para mejorar los procedimientos de atencion
al cliente y la calidad del servicio inicial, y se aplica a todos los Micromercados de la Parroquia
Eloy Alfaro. Se requiere un periodo de seis meses para la implementacion y evaluacién de los

procesos.

3. Responsables
El gerente de los Micromercados, con el apoyo de los supervisores de atencion al cliente y un

equipo de auditores internos especializados en calidad de servicio, sera el responsable directo

de la actividad.

4. Recursos

- Herramientas de auditoria

- Materiales educativos para capacitacion

- Equipo de retroalimentacion continua

5. Documento referencial
El documento hace referencia a las secciones 8.2 y 9.2 de la norma 1SO 9001:2015 para los
procesos de auditoria interna y control de calidad. (Anexo 6 y 9)

6. Desarrollo del proceso de capacitacion
La implementacion de un sistema optimizado de atencién al cliente permitira que los empleados
brinden un servicio consistente y de alta calidad a todos los clientes. Estos son los pasos a
sequir:

6.1 Evaluacion inicial

a) Realizar una auditoria inicial para encontrar deficiencias en los procedimientos de

atencion al cliente existentes.

b) Recopilar informacion y comentarios de los clientes sobre su experiencia con el servicio.



77

6.2 Planificacion y disefio del programa

a) Usando las mejores précticas del sector, desarrollar nuevos procedimientos

estandarizados para la atencion al cliente.

b) Desarrollar instrucciones y manuales de procedimiento que detallen los pasos a seguir en

cada tipo de interaccion con los clientes.

6.3 Capacitacion del personal

a) Establecer un programa de capacitacion intensiva para todo el personal de atencion al

cliente que se centre en los nuevos procedimientos estandarizados.

b) Para garantizar la comprension y la aplicacion adecuada de los nuevos procedimientos,

organizar talleres practicos y sesiones de juego.

6.4 Implementacion de procedimientos

a) Gradualmente introducir los nuevos procedimientos en todos los Micromercados,

asegurandose de que el personal esté completamente capacitado.

b) Crear un sistema de seguimiento continuo para evaluar la aplicacién adecuada de los

procedimientos.

6.5 Supervision y ajustes

a) Realizar auditorias internas con frecuencia para supervisar la aplicacion de nuevos

procedimientos.

b) Dar comentarios y hacer los cambios necesarios para mejorar continuamente los

procedimientos de atencidn al cliente.

7. Desarrollo del proceso de mejora de la calidad del servicio inicial

Se llevaran a cabo las siguientes acciones para garantizar que los servicios se presten

correctamente al primer intento:

7.1 Auditorias Regulares

a) Realizar auditorias mensuales de los procesos de servicio para determinar areas de

mejora.

b) Utilizar herramientas de auditoria para evaluar la eficacia de los procedimientos y la

satisfaccion del cliente.

7.2 Retroalimentacion y capacitacion continua

a) Dar al personal comentarios inmediatos y detallados sobre los hallazgos de las
auditorias.

b) Realizar sesiones de capacitacion regulares en funcién de las areas de mejora

identificadas en las auditorias.
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7.3 Adopcién de tecnologia de apoyo
a) Establecer un sistema de gestion de calidad que permita la monitorizacion y evaluacion
de los procesos de servicio en tiempo real.
b) Usar software especializado para administrar las interacciones con clientes y el
seguimiento de casos.
8. Evaluacion del instructivo para la optimizacion de los procedimientos de atencion
al cliente
Se llevara a cabo una evaluacion periddica de la satisfaccion del cliente a través de encuestas y
andlisis de feedback para garantizar que las mejoras implementadas sean efectivas, lo que
permitira ajustes y mejoras continuas.
9. Flujograma del proceso de instructivo para la optimizacion de los procedimientos

de atencién al cliente

Capacitacion del Retroalimentacion

personal / continua /

Evaluacion inicial
Implementacién Adopcién de

gradual tecnologia

Planificacién del Supervisién y

programa / ajustes

Disefio de
procedimientos/

Auditorias regulare

Fuente: Elaboracion propia
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Instructivo para la mejora del componente capacidad de respuesta

Instructivo para la mejora del componente capacidad de respuesta
Elaboracion: Fecha:
Aprobacion: Pagina
1. Proposito

Establecer y optimizar los procesos para reducir los tiempos de espera, mejorar la eficiencia y
la experiencia del cliente.

2. Alcance
El manual actual incluye todas las tareas necesarias para la implementacion de tecnologias de
gestion de colas y citas previas, y se aplica a todos los Micromercados de la Parroquia Eloy
Alfaro. El tiempo requerido para la implementacion y evaluacion de los procesos.

3. Responsables
El gerente de los Micromercados, con el apoyo de los supervisores de atencion al cliente y

gestion de colas, seré el responsable directo de la actividad.

4. Recursos
- Materiales educativos para capacitacion
- Equipo de soporte técnico
5. Documento referencial
El documento hace referencia al numeral 8.5.1 de la norma ISO 9001:2015, que se refiere a la
gestion de la produccion y la provision de servicios. (Anexo 8)
6. Desarrollo del proceso de capacitacion
La implementacion de un sistema de gestion de colas aumentara significativamente la eficiencia
y la agilidad de los servicios que se brindan. Los siguientes son los pasos a seguir:
6.1 Evaluacion inicial
a) Realizar una auditoria inicial para determinar los puntos de demora importantes en los
servicios gque se ofrecen.
b) Obtener informacién y comentarios de los clientes sobre los tiempos de espera y su
experiencia.
6.2 Planificacion y disefio del sistema
a) Elegir un sistema de gestion de colas que sea compatible con los sistemas de
Micromercados actuales.

b) Crear un flujo de atencidn al cliente optimizado que utilice tecnologia para evitar colas.
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6.3 Capacitacion del personal
a) Ensefiar a todo el personal de atencion al cliente el uso del nuevo sistema de gestion de
colas y citas previas.
b) Garantizar la comprensién y la aplicacion adecuada del nuevo sistema mediante talleres
practicos y sesiones de juego.
6.4 Implementacion del sistema
a) Introducir gradualmente en todos los Micromercados la tecnologia de gestion de colas y
citas previas, asegurando que el personal esté completamente capacitado.
b) Crear un sistema de seguimiento continuo para evaluar la aplicacion del sistema y la
satisfaccion del cliente.
6.5 Supervision y ajustes
a) Realizar auditorias internas para supervisar regularmente la aplicacion del nuevo
sistema.
b) Dar comentarios y hacer cambios para que los procesos de atencién al cliente sean
continuamente optimizados.
7. Evaluacion del instructivo para la mejora del componente capacidad de respuesta
Se llevara a cabo una evaluacion periddica de la satisfaccion del cliente a través de encuestas
y analisis de feedback para garantizar que las mejoras implementadas sean efectivas, lo que

permitira ajustes y mejoras continuas.

8. Flujograma del proceso instructivo para la mejora del componente capacidad de

respuesta

Disefio del flujo de
atencion

Evaluacién inicial
/ Capacitacion del
personal

Planificacién del
sistema

Implementacion
gradual

Seleccién de

) Supervision y
sistema de colas

. Fin
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Fuente: Elaboracion propia
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Instructivo para el fortalecimiento de la percepcion de seguridad

Instructivo para el fortalecimiento de la percepcién de seguridad y la mejora en la
capacitacion del personal

Elaboracion: Fecha:
Aprobacion: Pagina
1. Proposito

Establecer y optimizar los protocolos de seguridad y proteccién de datos para aumentar la
percepcion de seguridad y confianza en los productos o servicios ofrecidos, asi como
implementar un programa de formaciéon continua en servicio al cliente y habilidades

interpersonales para mejorar la amabilidad del personal.

2. Alcance
El manual actual abarca las acciones necesarias para mejorar los protocolos de seguridad y
proteccién de datos, asi como la capacitacion del personal en habilidades interpersonales y de
servicio al cliente. Se aplica a todos los Micromercados de la Parroquia Eloy Alfaro y toma seis

meses para la implementacion y evaluacion de los procesos.

3. Responsables
El gerente de los Micromercados, con el apoyo de los supervisores de seguridad y atencién al
cliente, asi como un equipo de auditores internos especializados en seguridad y formacion de

personal, sera el responsable directo de la actividad.

4. Recursos

- Materiales educativos para capacitacion
- Equipo de soporte técnico
- Formacion en habilidades interpersonales.

5. Documento referencial
El documento hace referencia a las secciones 7.2, 7.3 y 8.4 de la norma ISO 9001:2015 sobre
la gestion de proveedores externos; la competencia y conocimiento del personal. (Anexo 5y 7)
6. Desarrollo del proceso de capacitacion
El uso de protocolos de seguridad y proteccion de datos aumentara la confianza de los clientes
en los bienes y servicios. Los siguientes son los pasos a segulir:
6.1 Evaluacion inicial
a) Realizar una auditoria inicial para encontrar problemas con los protocolos de seguridad

y proteccion de datos actuales.
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b) Recopilar informacion y comentarios de los consumidores sobre su percepcién de la
seguridad durante las compras.
6.2 Planificacion y disefio del sistema
a) Adaptar nuevos protocolos de seguridad y proteccion de datos a los estandares del sector.
b) Crear pautas y manuales detallados sobre como proteger y proteger los datos y la
seguridad de las transacciones.
6.3 Capacitacion del personal
a) Establecer una iniciativa de capacitacion intensiva para todos los empleados que se centre
en los nuevos protocolos de seguridad y proteccion de datos.
b) Para garantizar la comprension y la aplicacion adecuada de los nuevos protocolos,
organizar talleres practicos y sesiones de juego.
6.4 Implementacion de protocolos
a) Introducir gradualmente los nuevos protocolos en todos los Micromercados para
asegurarse de que el personal esté completamente capacitado.
b) Crear un sistema de seguimiento continuo para evaluar la aplicacion efectiva de los
protocolos.
6.5 supervision y ajustes
a) Realizar auditorias internas regulares para supervisar la aplicacion de nuevos protocolos.
b) Dar comentarios y hacer cambios necesarios para mantener los protocolos de seguridad
y proteccion de datos optimizados.
7. Desarrollo del proceso de capacitacion en habilidades interpersonales y de servicio
al cliente

Se implementaran las siguientes acciones para garantizar que el personal mejore sus habilidades

interpersonales y de servicio al cliente:
7.1 Evaluacién preliminar
a) Iniciar una evaluacidn del nivel de habilidades interpersonales y de servicio al cliente del
personal actual.
b) Obtener informacion y comentarios de los clientes sobre la amabilidad del personal.
7.2 Planificacion y disefio del programa de capacitacion
a) Crear un plan de capacitacion continua que se base en las mejores practicas de servicio
al cliente y habilidades interpersonales.
b) Elaborar manuales de capacitacion que detallen los principios y técnicas de un servicio

al cliente excepcional.
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7.3 Formacion del personal

a) Establecer un programa de capacitacion intensivo y continuo para todos los empleados,
que se centre en mejorar las habilidades interpersonales y de servicio al cliente.

b) Realizar talleres practicos y sesiones de rol para garantizar la comprension y la aplicacion
adecuada de las técnicas aprendidas.

7.4 Implementacion de programas de capacitacion continua

a) Introducir gradualmente el programa de capacitacion continua en todos los
Micromercados, asegurandose de que los empleados participen activamente en él.

b) Crear un sistema de seguimiento continuo para evaluar la mejora en las habilidades
interpersonales del personal y de servicio al cliente.

7.5 Monitoreo y ajustes

a) Usar evaluaciones internas para supervisar regularmente la aplicacion de las técnicas
aprendidas.

b) Dar retroalimentacion y hacer los cambios necesarios para mantener las habilidades del
personal optimizadas.

8. Evaluacion del instructivo para el fortalecimiento de la percepcion de seguridad
Se llevara a cabo una evaluacion periddica de la satisfaccion del cliente a través de encuestas
y andlisis de feedback para garantizar que las mejoras implementadas sean efectivas, lo que
permitira ajustes y mejoras continuas.

9. Flujograma del proceso del instructivo para el fortalecimiento de la percepcién de

seguridad

Capacitacion del
personal

Evaluacién inicial |
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Planificacion del
sistema

Supervision y
ET

Disefio de
protocolos y
programa de

formacién

Fuente: Elaboracion propia
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Instructivo para la mejora de la comunicacidn, conocimientos y atencion personalizada

del personal
Instructivo para la mejora de la comunicacion, conocimientos y atencion personalizada
del personal
Elaboracion: Fecha:
Aprobacion: Pagina

1. Proposito
Establecer y optimizar programas de capacitacion y capacitacion del personal para mejorar la
comunicacion, el conocimiento de productos y servicios y la atencion personalizada a los
clientes para aumentar la satisfaccion del cliente.

2. Alcance
El manual actual incluye las acciones necesarias para mejorar la comunicacion, los
conocimientos y la atencion personalizada del personal. Es aplicable a todos los Micromercados

de la Parroquia Eloy Alfaro y toma seis meses para implementar y evaluar los procesos.

3. Responsables
El gerente de Micromercados, con el apoyo de los supervisores de atencion al cliente y un
equipo de formadores especializados en comunicacién, productos y servicios, asi como

atencion personalizada, sera el responsable directo de la actividad.

4. Recursos

- Materiales educativos para capacitacion en productos y servicios
- Equipo de soporte técnico

- Formador en habilidades interpersonales

5. Documento referencial
El documento hace referencia a las secciones 7.2, 7.3 y 8.2 de la norma ISO 9001:2015 sobre
competencia, conciencia del personal y gestion de la relacion con el cliente. (Anexo 5y 6)
6. Desarrollo del proceso de mejora en la comunicacion y capacitacion del personal
6.1 Evaluacién preliminar
a) Realizar una auditoria inicial para encontrar deficiencias en la comunicacion y
capacitacion del personal.
b) Recopilar datos y comentarios de los clientes sobre su experiencia mientras los

empleados responden a las preguntas de los clientes.
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6.2 Disefio y planificacion del programa

a) Crear un curso de capacitacion en comunicacion y respuesta a las preguntas de los
clientes.

b) Elaborar pautas y manuales que detallen las formas de comunicacion efectiva y
resolucion de dudas.

6.3 Capacitacion de los empleados

a) Establecer un programa de capacitacion intensiva para todo el personal que se centre en
la comunicacion y la respuesta a las dudas de los clientes.

b) Realizar talleres practicos y sesiones de rol para garantizar la comprension y el uso
adecuado de las técnicas de comunicacion.

6.4 Crear espacios de reaccion

a) Crear espacios regulares para recibir comentarios y recomendaciones de los clientes.

b) Utilizar la retroalimentacién para mejorar la comunicaciéon y la atencién al cliente
continuamente

7. Desarrollo del proceso de mejora en el conocimiento del personal

7.1 Evaluacion Inicial:

a) Realizar una evaluacidn inicial del nivel de conocimientos del personal sobre productos
Yy servicios.

b) Recopilar informacion y comentarios de los clientes sobre su percepcion del
conocimiento de los empleados

7.2 Planificacion y disefio del programa de capacitacion

a) Crear un programa de capacitacion continua en bienes y servicios que se base en las
mejores préacticas del mercado.

b) Crear manuales y guias de productos y servicios que expliquen detalladamente sus
caracteristicas y ventajas.

7.3 Formacion del Personal

a) Implementar un programa de capacitacion intensiva y constante para todo el personal,
enfocado en mejorar el conocimiento de los productos y servicios.

b) Realizar talleres practicos y sesiones de rol para garantizar que se comprenda y se utilice
correctamente el conocimiento.

7.4 Desarrollo de Manuales para Productos y Servicios

a) Crear y distribuir manuales de productos y servicios para que el personal los consulte

constantemente.
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b) Crear un sistema de seguimiento continuo para evaluar el nivel de conocimiento del
personal.
8. Desarrollo del proceso de mejora en la atencion personalizada
8.1 Evaluacion preliminar
a) Realizar una evaluacion inicial del nivel de atencion individual del personal.
b) Recopilar informacién y comentarios de los clientes sobre su experiencia con la atencién
personalizada.
8.2 Disefio y planificacion del programa de formacion
a) Crear un programa de capacitacion continua con atencion personalizada que se base en
las mejores précticas del sector.
b) Elaborar pautas y manuales detallados que describan las técnicas de atencion
personalizada y adaptacion del servicio.
8.3 Formacion del Personal
a) Establecer un programa de capacitacion intensivo y continuo para todos los empleados,
enfocado en mejorar la atencion individualizada.
b) Realizar talleres practicos y sesiones de juego para garantizar la comprension y la
aplicacion adecuada de las técnicas de atencion personalizada.
8.4 Implementacion de iniciativas para brindar atencion personalizada
a) Introducir gradualmente programas de atencion personalizada en todos los
Micromercados para garantizar que el personal esté completamente capacitado.
b) Crear un sistema de seguimiento constante para evaluar la mejora en la atencién
individualizada del personal.
8.5 Monitoreo y ajustes
a) Usar evaluaciones internas para supervisar regularmente la aplicacion de las técnicas
aprendidas.
b) Dar retroalimentacion y hacer los cambios necesarios para mejorar continuamente las
habilidades del personal en atencién individualizada.
9. Evaluacién del instructivo para la mejora de la comunicacién, conocimientos y
atencion personalizada del personal
Se llevaré a cabo una evaluacion periddica de la satisfaccion del cliente a traves de encuestas y
analisis de feedback para garantizar que las mejoras implementadas sean efectivas, lo que

permitira ajustes y mejoras continuas.
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10. Flujograma del proceso del instructivo para la mejora de la comunicacion,

conocimientos y atencion personalizada del personal
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Instructivo de calidad

Instructivo de calidad
Elaboracion: Fecha:
Aprobacion: Pagina:

Se ha considerado la implementacion de un médulo completo de informacidn y comunicacion
como una alternativa para mantener un sistema de comentarios del cliente. Este modulo se
basard en la adquisicion de dispositivos especificos que permitiran a los clientes evaluar el
servicio que reciben en las farmacias. El objetivo de esta iniciativa es recopilar estadisticas
constantes y diarias sobre la satisfaccion de los clientes o usuarios, o que proporciona una
herramienta valiosa para monitorear y mejorar continuamente la calidad del servicio que
brindan.

El dispositivo denominado calificador de servicios estd disefiado para identificar y evaluar la
percepcion que tienen los clientes de un servicio proporcionado por un establecimiento
comercial. A través de encuestas, puede evaluar la calidad de la atencion que brindan los
vendedores a los clientes o usuarios. Este dispositivo esta conectado a un software que crea
reportes detallados de las calificaciones obtenidas y utiliza estadisticas para mostrar los
resultados. EI funcionamiento del calificador de atencion se organiza en cinco pasos basicos,
brindando una estructura claray eficiente para la recopilacién y analisis de datos de satisfaccion
del cliente.

Para aumentar la satisfaccion del cliente, los Micromercados de la Parroquia Eloy Alfaro,
Canton Latacunga pueden adquirir equipos monoequipos o multiequipos. Estos equipos son
ideales para Micromercados pequefios con una sola caja de atencidn al cliente o para negocios
donde mas de un vendedor trabaja en la misma éarea para atender. Estos equipos deben tener un
computador que pueda conectarse al dispositivo calificador.

Se abrira un portal del sistema donde se requerira un usuario y una contrasefia para consultar
las calificaciones. Este portal permitird a los administradores de Micromercados conocer en
tiempo real la percepcion de los clientes sobre la atencidn recibida, lo que les permitird tomar
decisiones para mejorar continuamente el servicio que brindan. Estos dispositivos ayudaran a
mantener estadisticas diarias sobre el nivel de satisfaccion del cliente, lo que ayudara a
optimizar los procesos de atencion y servicio al cliente.

Se sugiere la adquisicion de dispositivos de calificacion multiequipo para los Micromercados
de la Parroquia Eloy Alfaro, Canton Latacunga, que se encuentran en diversas ubicaciones. Este

sistema permite que varios calificadores estén conectados en diferentes lugares (matriz, locales,
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sucursales), de manera que se pueda conocer la calificacion que los clientes otorgan a la
atencion recibida a través de un servidor web. Este tipo de equipos es ideal para Micromercados
con varios puntos de atencién, lo que permite a los administradores obtener una vision completa
y en tiempo real de la satisfaccion del cliente en cada uno de sus negocios. Esta tecnologia
permite el seguimiento y la mejora continua del servicio al cliente, lo que garantiza un alto nivel
de calidad en cualquier lugar.

El modelo SERVQUAL mide la satisfaccion de los clientes usando factores como empatia,
confiabilidad, responsabilidad, seguridad y tangibles. Por lo tanto, se considera que este modelo
debe continuar siendo utilizado porque permite identificar elementos importantes utilizando los
pardmetros establecidos para calificar el servicio. De esta manera, la retroalimentacion continua
se mantendra como politica fundamental para ayudar en la toma de decisiones que mejoren las
estrategias de atencién y favorezcan la experiencia de los usuarios.

La publicidad visual, que incluye informacion y comunicacion sobre los productos que tienen
los Micromercados, se ha considerado. Esta se mostrara a traves de un modulo colocada en un

punto estratégico de la tienda, lo que lo hace posible en una estrategia de marketing visual.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

e La revision de la literatura académica ha brindado una comprension solida de los
conceptos clave relacionados con la satisfaccion del cliente, la gestion de la calidad y la
calidad del servicio. El nivel de excelencia que una empresa decide ofrecer para
satisfacer las expectativas de sus clientes se conoce como calidad del servicio, y se mide
a través de la diferencia entre las expectativas y la percepcion del servicio recibido. Por
otro lado, la satisfaccion del cliente es el estado de animo que surge de comparar el
desempefio percibido del servicio o producto con las expectativas; estas bases tedricas
han sido esenciales para enmarcar la investigacion y crear herramientas de evaluacion.

e Se empelaron encuestas estructuradas basadas en el modelo SERVQUAL y CSAT para
evaluar las percepciones de los clientes, en donde los resultados muestran que hay éareas
importantes de mejora en la calidad del servicio. A pesar de que una gran cantidad de
clientes mencionaron que estaban satisfechos con aspectos como la apariencia de las
instalaciones y la atencién del personal, también se puede evidenciar que un gran
porcentaje de personas se encontraban insatisfechos con estos mismo y adicional con
aspectos como la agilidad del servicio y la seguridad en las compras. La correlacién de
Spearman es de 0.254 entre ambas variables lo cual demuestra que existe una relacion
positiva pero débil, esto indica que la calidad de servicio no influye de manera
significativa en la satisfaccion del cliente.

e Se ha disefiado una propuesta de mejora de calidad de servicio y atencion al cliente con
base en los hallazgos, que incluye estrategias y acciones especificas para abordar las
deficiencias encontradas. El instructivo sugiere mejoras en la capacitacion del personal,
la creacidn de sistemas de retroalimentacion continua y el uso de tecnologias para
agilizar el servicio. Ademas, se enfatiza que la presentacion personal y la seguridad en
las compras son cruciales para mejorar la percepcion y la satisfaccion del cliente; esta
propuesta de mejora servira como una guia practica para los Micromercados,
orientandolos hacia la excelencia en el servicio y, como resultado, un mayor nivel de

satisfaccion del cliente.
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Recomendaciones

Establecer un programa de capacitacion continua para el personal que se concentre en
mejorar las habilidades de comunicacion, la atencidn al cliente y el conocimiento de los
productos. La capacitacion debe incluir talleres practicos y sesiones de simulacién para
que los empleados puedan lidiar de manera efectiva con diversas situaciones con los
clientes. Ademas, se deben realizar evaluaciones de desempefio regulares para descubrir
areas de mejora y brindar comentarios utiles. Este método mejorara la calidad del
servicio y aumentara la confianza y la satisfaccion del cliente.

Adoptar tecnologias de gestion de colas para reducir los tiempos de espera 'y mejorar el
servicio al cliente. Los dispositivos de calificacion y retroalimentacion permitiran
monitorear continuamente la percepcion del cliente y realizar ajustes rapidos en los
servicios ofrecidos. Ademas, se debe considerar la instalacion de pantallas informativas
y mddulos interactivos que permitan a los clientes acceder a informacion sobre
productos, promociones y servicios. Esto mejorara la experiencia del cliente y su
satisfaccion general.

Desarrollar una propuesta de mejora de calidad de servicio que establezca estandares
claros y procedimientos detallados para todas las areas de atencién al cliente y los
implemente. Este instructivo debe incluir pautas para la presentacion personal, la
seguridad en las transacciones y la gestion efectiva de las quejas y sugerencias de los
clientes. Se debe fomentar una cultura organizacional orientada al cliente donde los
clientes valoren la calidad del servicio. En todos los Micromercados de la Parroquia
Eloy Alfaro, Canton Latacunga, se garantizara una experiencia de servicio uniforme y
de alta calidad mediante la difusion y el entrenamiento constante en el uso de esta

propuesta de mejora
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