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RESUMEN

El estudio se enfoca en mejorar la calidad del servicio de atencion al cliente en la Tienda Pamela,
ubicada en la comunidad Naranjalito de la parroquia Puerto Napo. La metodologia incluy6
encuestas aplicadas a los clientes, andlisis de datos con gréficos y analisis basados en la
comparacion de expectativas y percepciones. Como punto de partida, se diagnosticé la situacion
actual de la tienda mediante la aplicacion de una entrevista y un andlisis FODA, identificando las
principales fortalezas y debilidades de la tienda. Posteriormente, se disefid un sistema de control de
calidad alineado con los requisitos de la ISO 9001:2000, en donde se aplico el modelo SERVQUAL
permitiendo identificar las brechas entre las expectativas y percepciones de los clientes en cinco
dimensiones claves. Los resultados evidenciaron brechas significativas en las dimensiones de
tangibilidad y seguridad (0,40), destacando la necesidad de optimizar el espacio fisico y reforzar la
confianza del consumidor. La menor brecha se encontr6 en Empatia (0,2), lo que indica que el
personal muestra interés en el cliente, pero con oportunidades de mejora. A partir de estos hallazgos,
se propuso un plan de capacitacién enfocado en fortalecer la comunicacion del personal, mejorar la
organizacion del entorno y establecer protocolos de seguridad, asegurando una experiencia de
compra més confiable y satisfactoria. La implementacion de estas mejoras contribuira a la

fidelizacion de los clientes y al fortalecimiento de la reputacidn del negocio en la comunidad.

Palabras clave: Atencion al cliente, capacitacion, calidad del servicio, Tangibilidad,
Intangibilidad, Sostenibilidad.



ABSTRACT

The study focuses on improving the quality of customer service at “Tienda Pamela®,
located in the Naranjalito community of the Puerto Napo city. The methodology included
customer surveys, data analysis with graphs, and comparisons between expectations and
perceptions. As a starting point, the current situation of the store was diagnosed through
an nterview and a SWOT analysis, identifying its main strengths and weaknesses.
Subsequently, a quality control system aligned with the ISO 2001:2000 requirements was
designed, applying the SERVQUAL model to identify gaps between customer
cxpectations and perceptions in five key dimensions. The results revealed significant gaps
in Tangibility and Security (0.40), highlighting the need to optimize the physical space
and strengthen consumer confidence. The smallest gap was found in Empathy (0.2),
indicating that the staff shows interest in customers but still has areas for improvement.
Based on these findings, a training plan was proposed to enhance stall communication,
improve environmental organization, and establish security protocols, ensuring a more
reliable and satisfying shopping experience. The implementation of these improvements
will contribute to customer loyalty and strengthen the store’s reputation within the

community.
Keywords: Customer service, training, service quality, Tangibility, Intangibility,

Sustainability.
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1. INTRODUCCION

En un mercado cada vez mas competitivo, la calidad de los productos y servicios constituye
un factor clave para garantizar la sostenibilidad y el éxito de los negocios, especialmente en sectores
de productos de primera necesidad. Segun Zeithaml et al. (1993) la calidad en el servicio se mide
como la discrepancia entre las expectativas y percepciones de los clientes, basandose en
dimensiones como la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Este
concepto adquiere relevancia en la region de Napo, donde pequefias tiendas locales, como la
"Tienda Pamela” en la comunidad intercultural de Naranjalito, desempefian un papel crucial al

atender las necesidades basicas de los consumidores.

Sin embargo, el sector enfrenta desafios constantes relacionados con la satisfaccion del
cliente, la sostenibilidad y la adopcién de practicas innovadoras como la eficiencia en recursos y
responsabilidad social, asi como investigaciones previas han resaltado que la percepcién de la
calidad del servicio influye directamente en la satisfaccion del cliente y, por ende, en la fidelidad y

competitividad de los negocios.

Estos aspectos son especialmente criticos tras la pandemia de COVID-19, que aceler6 la
necesidad de adaptar modelos de negocio y servicios, promoviendo la eficiencia y la atencion

personalizada como pilares fundamentales para atraer y retener clientes.

En este contexto, el estudio tiene como objetivo principal analizar las dimensiones de la
calidad de los productos y servicios ofrecidos por la Tienda Pamela, con el fin de identificar
oportunidades de mejora que optimicen la satisfaccion del cliente y fortalezcan la competitividad
del negocio. Para alcanzar este objetivo, se ha planteado diagnosticar la situacion actual de la tienda,
desarrollar un sistema de control de calidad para los productos y disefiar un programa de

capacitacion en atencion al cliente.



La relevancia de esta investigacion radica en su capacidad para aportar soluciones
especificas que beneficien tanto a los consumidores como al negocio. Ademas, busca generar un
impacto positivo en la comunidad mediante la adopcién de buenas practicas comerciales que

promuevan un desarrollo sostenible y una mayor inclusion social.



2. OBJETIVOS
2.1.0Dbjetivo general

Analizar las dimensiones de la calidad de los productos y servicios ofrecidos por la Tienda
Pamela, para identificar oportunidades de mejora que optimicen la satisfaccion del cliente y
aumenten la competitividad de la tienda.
2.2.0bjetivo Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la Tienda Pamela, que se encuentra ubicada en la
comunidad Naranjalito de la parroquia Puerto Napo.

e Desarrollar un sistema de control de calidad de productos de la Tienda Pamela

e Proponer un sistema de capacitacion y técnicas sobre el servicio de atencion al cliente para

asegurar la fidelidad de los mismos.
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3. ANALISIS

3.1.Descomposicion del Problema

El problema identificado en la Tienda Pamela radica en la necesidad de mejorar la calidad
de los productos y servicios ofrecidos para incrementar la satisfaccion del cliente y fortalecer su

competitividad. Este desafio se aborda desde dos enfoques principales:

e Calidad de los productos: Se evallan aspectos relacionados con la frescura, y su fecha de
caducidad, presentacion, conservacion y variedad de los productos de primera necesidad
ofrecidos.

e Calidad del servicio: Se analizan dimensiones como la atencién al cliente, tiempos de
respuesta, cortesia del personal, infraestructura y accesibilidad de la tienda horario de
atencion innenterrumpida.

Ambos enfoques se investigan bajo la calidad del servicio y los productos recibidos

(enfoque 1SO 9001: 2000).

3.2.Materiales

Tabla 1 Materiales

Detalle Descripcion

Internet Se utiliz6 para la busqueda de informacion relevante para 13

investigacion, siendo una herramienta de gran utilidad.

Laptop Equipo tecnoldgico que se utilizé para la redaccion del documento, e

levantamiento de encuestas y anélisis.

Esferos Se utiliz6 un esfero para llevar el registro y notas importantes.

11



Impresiones Con el fin de presentar avances al tutor sobre el proyecto de
investigacion.

Movilizacion En gastos de movilizacion hacia la comunidad Naranjalito.

Anillado Se realizaron para llevar los informes de mejor manera.

Elaborado por: Andy Nathasha (2025).

3.3.Linea de investigacion

Administracion de empresas

3.3.1. Sub linea de investigacion

Aseguramiento de la Calidad de las Empresas publicas y privadas

3.4.Delimitacion

3.4.1. Delimitacién espacial

Provincia: Napo

Canton: Tena

Ciudad: Tena

Parroquia: Puerto Napo

3.4.2. Delimitacion temporal

Ciclo académico 2024 1S

3.5.Beneficiarios

3.5.1. Directos

Duefio de la Tienda Pamela

12



3.5.2. Indirectos

Consumidores y proveedores.

3.6.Area Geografica

La investigacion se realizé en la Tienda Pamela que se encuentra ubicada en la Parroquia
Puerto Napo, Via a Puyo-Serena, Comunidad Intercultural Naranjalito, con coordinadas
1,07224°S, 77, 80619°0 (EI sistema de coordenadas corresponde al Sistema Geodésico

Mundial 1984 (WGS 84), expresadas en grados, minutos y segundos GMS).

Imagen 1 Mapa de la ubicacion geografica de la Tienda Pamela

Fuente (Google Maps, 2025)
Elaborado por: Andy Nathasha (2025)

3.7.Metodologia

3.7.1. Tipos de Investigacion
Se aplica una investigacion de caracter bibliografica y de campo, con un enfoque

cualitativo, de alcance exploratorio y descriptivo:

13



Tabla 2 Tipos de investigacién a usar en esta investigacion

Tipos de Metodologia

Investigacion
bibliografica
Investigacion de campo

Enfoque cualitativo

Alcance exploratorio

Alcance descriptivo

Permite la recopilacién de informacion a través de revistas, libros,
tesis, investigacion en la web.
Se apoya en informaciones que provienen entre otras, de

entrevistas, cuestionarios, encuestas y observaciones.

Se utiliza para explorar y comprender fendmenos sociales y
humanos complejos, como experiencias, comportamientos, y
emociones, cuya investigacion se basa en el analisis interpretativo
desde el punto de vista del investigador (Rosales, 2023).

Se define al analizar o investigar un tema que ha sido poco
explorado, especialmente si la revision de la literatura indica que
existen pocos estudios al respecto o que solo guardan una relacion
indirecta con el problema (Cortés y Iglesias, 2004, citado de
(Gonzales, s.f.)).

Permite detallar el problema a través de datos especificos que

arroja el mercado a través de un estudio de campo.

Nota. Detalle de la metodologia.

Elaborado por: Andy Nathasha (2025).

3.8.Metodologia por objetivos

Tabla 3 Metodologia para cada objetivo

Metodologia Para Cada Objetivo

Objetivos

Diagnosticar la situacion
actual de la Tienda Pamela,
que se encuentra ubicada en
la comunidad Naranjalito de
la parroquia Puerto Napo.

Tipo De Alcance Herramienta De
Investigacion Investigacion
Bibliografia Exploratoria FODA

Campo Descriptiva Entrevista

14



Desarrollar un sistema de
control de calidad de
productos de la Tienda
Pamela

Proponer un sistema de
capacitaciony técnicas sobre
el servicio de atencién al
cliente para asegurar la
fidelidad de los mismos.

Bibliografia

Campo

Bibliografia

Campo

Exploratoria

Descriptiva

Exploratoria

Descriptiva

ISO 9001: 2000-Ciclo
PHVA- Encuesta—
Modelo SERVQUAL

Informe de

Capacitacion

Nota. Detalle de la metodologia.

Elaborado por: Andy Nathasha (2025).

3.8.1. Metodologia para el objetivo 1

e Diagnosticar la situacion actual de la Tienda Pamela, que se encuentra ubicada en la

comunidad Naranjalito de la parroquia Puerto Napo.

Para el cumplimiento del primer objetivo se aplicard una entrevista a la duefia de la Tienda

Pamela para determinar la situacion actual desde su punto de vista. Para posterior realizar una matriz

FODA, que es una herramienta administrativa que permite medir las Fortalezas, Oportunidades,

Debilidad y Amenazas de la empresa, lo que ayuda a mejorar el negocio y a mantenerse actualizado

de las tendencias del mercado, ademéas de mejorar la competitividad.

El analisis FODA es una herramienta que ayuda a identificar las oportunidades competitivas

de mejora. Ademas de permitir trabajar para mejorar el negocio y el equipo mientras se mantiene a

la cabeza de las tendencias del mercado.
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Tabla 4 Matriz FODA

FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Son los aspectos internos positivos Iniciativa externa que genera una

que diferencian y benefician a una ventaja competitiva.
organizacion.
DEBILIDADES AMENAZAS

Aspectos internos negativos 0 Factores externos negativos que
limitaciones que dificultan el alcance pueden afectar el desempefio de la

de objetivos. organizacion. La distancia para los
proveedores de productos es muy
complicado.

Elaborado por: Nathasha Andy.

3.8.2. Metodologia para el objetivo 2

e Desarrollar un sistema de control de calidad de productos de la Tienda Pamela
Para el desarrollo del segundo objetivo, se planted desarrollar en base a la calidad del
servicio y productos recibidos (enfoque 1SO 9001: 2000) que enfatiza un sistema de gestién de
calidad (SGC) orientado a la mejora continua, la satisfaccion del cliente y la optimizacion de
procesos. Este enfoque garantiza la estructura necesaria para abordar el problema desde un marco

normativo reconocido internacionalmente.

Descomposicion del Problema segiin 1SO 9001:2000

La norma 1SO 9001:2000 se centra en los siguientes principios de gestion de calidad
entendiéndose por gestion de la calidad segin (Comité Técnico ISO/TC 176, 2015) (International

Organization for Standardization, 2000) aplicables al caso de la Tienda Pamela:

e Enfoque en el cliente: Se prioriza la satisfaccion de los consumidores, evaluando sus

necesidades y expectativas en cuanto a productos y servicios. (ESG Innova Group, 2017).

16



e Liderazgo: Es esencial que la direccion de la tienda implemente objetivos claros y fomente
un ambiente propicio para la calidad (ESG Innova Group, 2017).

e Participacion del personal: La capacitacion y motivacion del personal son fundamentales
para mejorar la atencion al cliente (ESG Innova Group, 2017).

e Enfoque basado en procesos: Los procesos de control de calidad y atenciéon deben
documentarse y optimizarse (ESG Innova Group, 2017).

e Mejora continua: Identificar areas de mejora y monitorear los resultados para garantizar el
progreso constante (ESG Innova Group, 2017).

Metodologia Aplicada

Planificacion del Diagnostico: Se disefié un esquema basado en el ciclo PHVA (Planificar, Hacer,

Verificar, Actuar) de la norma ISO 9001:2000.
Las actividades clave incluyeron:

e ldentificacion de las necesidades del cliente.
e Evaluacion de los procesos internos.
e Recoleccion de datos sobre la calidad percibida de los productos y servicios.

Recoleccion de Datos

e Encuestas a clientes: Se disefaron utilizando las cinco dimensiones del modelo
SERVQUAL, vinculadas a los requisitos de calidad de 1SO 9001.
Analisis de las Brechas de Calidad: Con base en los resultados, se identificaron brechas entre el

estado actual y los objetivos de calidad definidos.

17



3.8.3. Metodologia para el objetivo 3

e Proponer un sistema de capacitacion y técnicas sobre el servicio de atencion al cliente para
asegurar la fidelidad de los mismos.
Respecto al tercer objetivo se plantea desarrollar un plan de capacitacion que permita

mejorar el servicio de atencion al cliente lo que ayudara a asegurar la fidelidad de los mismo.
Plan de Capacitacion para Mejorar el Servicio de Atencion al Cliente

Este plan puede entenderse como una guia estratégica disefiada para lograr el cumplimiento
de las metas y objetivos establecidos. En este caso, su propésito es generar conciencia en los
colaboradores sobre la importancia de fidelizar a los clientes dentro de la empresa, especialmente
desde el enfoque del area de marketing. Para ello, se han definido diversas fases, cada una de las
cuales incluye actividades especificas que deben ejecutarse para alcanzar los resultados esperados

(Patifio, 2022).

1) Introduccién

2) Objetivos

3) Metodologia

4) Contenido de los Médulos
5) Cronograma

6) Recursos

7) Indicadores de Resultados

8) Conclusion

18



4. PROPUESTA

4.1.Resultado del primer objetivo

En cumplimiento del primer objetivo se desarrollé una entrevista y una matriz FODA, estos
instrumentos permitieron visualizar como se encuentra actualmente la Tienda Pamela, de manera
interna a través de sus fortalezas y debilidad y de forma externa a través de sus oportunidades y

debilidades, ademés de conocer la opinién del duefio de la tienda por medio de la entrevista.

Entrevista

1. ¢Cuales considera que son las principales fortalezas de su tienda en comparacion con
otros negocios de la zona?

En variedad de producto y una buena administracion.

2. ¢Cuédles son los principales desafios que enfrenta actualmente en la gestion de su
negocio?

Baja en ventas por la competencia.

3. ¢Qué tan satisfecho se siente con la calidad de los productos que ofrece a sus clientes?

Teniendo buena calidad en productos de primera necesidad acorde a la fecha de caducidad.

4. ¢Como lleva a cabo el control de inventarios y que medidas toma para asegurar de que
los productos se mantengan en buen estado?
Tomando en cuenta la fecha de caducidad de cada producto y enumerando los productos

con sus precios respectivos.
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5. ¢Cree que la atencion al cliente que ofrece su tienda cumple con las expectativas de los
compradores?

Si cumple ya que en un negocio se muestra la paciencia, respecto, amabilidad y el tiempo.

6. ¢Qué acciones toma cuando un cliente presenta una queja o manifiesta insatisfaccion?

Escuchar con atencién y dar a conocer la razon del cliente.

7. ¢Como considera que influyen las condiciones de la infraestructura (espacio,
organizacion, limpieza) en la experiencia general del cliente?
Tener un especio limpio y bien organizado para que los clientes se sientan satisfechos y

puedan recomendar a mas clientes.

8. ¢Qué estrategias implementa para traer y fidelizar a sus clientes?

Buena atencion y mucha paciencia para estar acorde a las necesidades del cliente.

9. ¢Estaria interesado en ofrecer capacitaciones para mejorar la atencion al cliente y
otros aspectos de la gestion de su negocio?
Si estaria interesada en recibir y ofrece capacitacion para mejorar la atencion a nuestros

clientes.

10. Si tuviera la oportunidad de mejorar algun aspecto de su negocio ¢ Cual elegiria y por
qué?
Erigiria en poner mas publicidad de los productos y nuevos productos que se ofrece a los

clientes porque generaria mas ventas e ingresos.

20



Matriz FODA

La Matriz FODA de la Tienda Pamela se elabor6 a partir de un andlisis interno y externo
del negocio utilizando informacién recopilada mediante una entrevista con el propietario y los

articulos académicos previamente buscados conforme al tema de investigacion.

Tabla 5 Matriz FODA de la Tienda Pamela

FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Variedad de productos de primera Expansion de la oferta de productos.
necesidad. Descuentos y promociones por parte de los
Atencion al cliente. proveedores.
Ubicacion estratégica. Capacitaciones en atencién al cliente.
DEBILIDADES AMENAZAS
Dependencia del flujo local Competencia interna
Procesos no formalizados Cambios en el comportamiento de los consumidores
Ineficiente gestion de inventarios Fluctuaciones econémicas.

Nota. Elaboracién conforme a respuestas de la entrevista y una visualizacién al entorno.
Elaborado por: Andy Nathasha (2025).

Analisis general

El anélisis FODA de la Tienda Pamela revela un panorama equilibrado con aspectos favorables y
desafios a abordar. Entre sus fortalezas, destaca la variedad de productos de primera necesidad, lo
que le permite atraer a clientes recurrentes. Ademas, la calidad en la atencion al cliente y su
ubicacién estratégica potencian su competitividad en el mercado local. Sin embargo, enfrenta
debilidades como la dependencia del flujo de clientes locales, lo que puede limitar su crecimiento.
También presenta procesos no formalizados y una gestion ineficiente de inventarios, lo que podria

afectar la operatividad y rentabilidad del negocio.
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En cuanto a las oportunidades, la tienda tiene la posibilidad de expandir su oferta de productos, lo
que le permitiria captar méas clientes y diversificar sus ingresos. Asimismo, los descuentos y
promociones por parte de proveedores pueden representar un beneficio para mejorar su
competitividad. La capacitacion en atencion al cliente también surge como un recurso clave para
fortalecer su servicio y fidelizar a los consumidores.

No obstante, enfrenta amenazas significativas como la competencia interna con otros
establecimientos similares, lo que podria afectar sus ventas. Ademas, los cambios en el
comportamiento de los consumidores y las fluctuaciones econémicas representan riesgos que
pueden influir en la demanda y estabilidad financiera del negocio. Para contrarrestar estas amenazas
y debilidades, es crucial que la tienda implemente estrategias de mejora en su gestion de inventarios,

optimizacion de procesos y diversificacion de su mercado objetivo.

4.2.Resultado del segundo objetivo
Para el cumplimiento del segundo objetivo, se planted desarrollar un sistema de control de
calidad de productos de la Tienda Pamela en base a las 1ISO 9001: 2000 que se enfoca en la calidad

del servicio y productos recibidos:

Anélisis de los procesos segun 1SO 9001: 2000

Tabla 6 Hallazgos segun 1SO 9001: 2000

Requisitos 1SO 9001: 2000 Hallazgos en la Tienda Pamela

Enfoque en el cliente La tienda no realiza encuestas regulares sobre la
satisfaccion del cliente.
Gestion de recursos Falta de capacitacion del personal para atender

adecuadamente a los clientes.
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Realizacion del producto

Medicién, analisis y mejora

No existen controles estrictos para garantizar la calidad de

los productos ofrecidos.

No se realiza un andlisis de los comentarios y quejas de los

clientes

Nota. Resultado del ciclo PHVA 'y la encuesta a los clientes

Elaborado por: Andy Nathasha (2025).

Ciclo PHVA para analizar las Dimensiones de Calidad

Tabla 7 Ciclo PHVA

Ciclo Propdsito Actividades
Planificar Identificar las areas de Diagndstico inicial: Realizar un levantamiento de
mejora en las informacidn sobre la calidad percibida y esperada por los
dimensiones de calidad clientes utilizando herramientas como encuestas.
de los productos y Identificacion de las dimensiones de calidad: Basarse en
servicios,  definiendo los criterios de ISO 9001:2000 y el modelo SERVQUAL
objetivos y para abordar aspectos como tangibilidad, fiabilidad,
procedimientos claros capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
para el analisis. Definicion de indicadores de calidad: Establecer
métricas como indice de satisfaccion del cliente, tiempos
de respuesta en atencion, otros.
Elaboracion del plan: Disefiar un cronograma de
actividades y asignar responsabilidades para las tareas de
recoleccion y analisis de datos.
Hacer Implementar las Aplicacion de encuestas: Recoger la percepcion de los
acciones  planificadas clientes sobre los productos y servicios.
para recopilar datos, Capacitacion del personal: Realizar talleres iniciales
analizar procesos y enfocados en la empatia, comunicacion efectiva y
realizar mejoras resolucion de problemas.
iniciales en las Pruebas piloto: Implementar mejoras iniciales en areas

dimensiones de calidad.

criticas, como la organizacién de productos o reduccion

de tiempos de espera, y observar los resultados.
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Verificar

Actuar

Evaluar los resultados

obtenidos en relacion

con los indicadores
establecidos y
determinar el

cumplimiento de las
metas de calidad.

Implementar  acciones
correctivas y
preventivas basadas en
los hallazgos del analisis
para  garantizar la
mejora continua de la

calidad.

Anélisis de resultados: Comparar las percepciones del
cliente con los indicadores definidos. Identificar brechas
entre el servicio esperado y el percibido.

Reporte de hallazgos: Crear un informe detallado que
resuma los datos recolectados, las brechas detectadas y
las areas de éxito.

Revision de objetivos: Validar si las metas de calidad son
realistas o necesitan ser ajustadas.

Acciones correctivas: Resolver los problemas
identificados en las dimensiones de calidad con brechas
significativas. Ejemplo: Reducir los tiempos de atencion
mediante la implementacién de protocolos de atencidn
mas agiles.

Acciones preventivas: Establecer controles para evitar
que los problemas se repitan, como la capacitacion
continua del personal y el monitoreo regular de
inventarios.

Revision del ciclo: Ajustar los planes y procesos segun
sea necesario para garantizar la mejora continua,

documentando cada cambio realizado.

Nota. Resultado del ciclo PHVA y la encuesta a los clientes
Elaborado por: Andy Nathasha. (2025).

Tabulacion de encuesta a clientes

Se aplicd la encuesta a 10 personas de la Comunidad Intercultural Naranjalito, para ello se

aplicaron las siguientes formulas que permitieron medir las expectativas, percepciones y la brecha

(E-P):
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Formula de los promedios

P dioE = —
romedio 10

P dioP = —
romedio 10

Se toman las calificaciones dadas por los encuestados en cada pregunta, tanto para la
expectativa (E) como para la percepcion (P). Para cada pregunta, se suman todas las respuestas
obtenidas en la columna de expectativa y en la columna de percepcion. Se divide la suma total de

cada pregunta entre la cantidad de encuestas realizadas (en este caso, 10).

Célculo de la brecha

Brecha = Promedio E — Promedio P

Una vez obtenidos los promedios, se resta el promedio de percepcion al promedio de

expectativa.

Formula para el promedio de cada dimension

Y. Expectativa de las preguntas en la dimension

Promedio de E = - - —
Numero de las preguntas en la dimension

Y. Percepcion de las preguntas en la dimension

Promedio de P = - . —
Numero de las preguntas en la dimension

Tabla 8 Registro de los resultados

Dimension Pregunta Expectativa (E) Percepcion (P)  Brecha (E- P)

Tangibilidad La apariencia del
4 3,6 0,4
local es agradable y
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Fiabilidad

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

adecuada del cliente
de la tienda Pamela.
Los productos estan
bien organizados vy
son facilmente
accesibles.

La tienda ofrece los
productos
prometidos sin
errores ni faltantes.
Los productos
disponibles cumplen
con los estandares de
calidad.

El personal esta
dispuesto a resolver
problemas
rapidamente.

La tienda ofrece un
servicio eficiente sin
demoras
innecesarias.

El personal inspira
confianza y
profesionalismo.

Me siento seguro (a)
al  realizar mis
compras en esta
tienda.

El personal

demuestra interés en

3,5

3,7

3,9

4,2

3,7
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3,7

3,1

3,3

3,5

3,6

3,7

3,8

3,4

0,3

0,4

0,4

0,5

0,3

0,5

0,2

0,3



entender mis
necesidades.

El horario de

atencic’)-n es 28 28 0
conveniente  para
mis necesidades.
Nota. Obtenido de los resultados de la encuesta
Elaborado por: Andy Nathasha (2025).
Tabla 9 Resumen de los resultados
Promedio de Promedio de Brecha (E-P)
expectativa (E) percepcion (P)
Tangibilidad 3,6 3,2 0,40
Fiabilidad 4 3,65 0,35
Capacidad de respuesta 4,1 3,75 0,35
Seguridad 3,95 3,55 0,40
Empatia 3,75 3,60 0,2

Nota. Obtenido de los resultados de la encuesta
Elaborado por: Andy Nathasha (2025).

Gréfico 1 Resumen expectativa y percepcion

Resumen Expectativa -Percepcion

Empatia

Seguridad

Capacidad de respuesta

Fiabilidad

Tangibilidad

o

0,5 1 15 2 2,5 3 35

ESN

= Promedio de percepcion (P) m Promedio de expectativa (E)

Nota. Obtenido de los resultados de la encuesta
Elaborado por: Andy Nathasha (2025).
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Anélisis
El gréfico 1 presenta los promedios de Expectativa (E) y Percepcién (P) en cinco dimensiones del
modelo SERVQUAL: Empatia, Seguridad, Capacidad de Respuesta, Fiabilidad y Tangibilidad. En

todas las dimensiones, las expectativas de los clientes superan las percepciones actuales, lo que

indica oportunidades de mejora para cerrar estas brechas.
Gréfico 2 Brecha (E-P)

Brecha (E-P)

0,45

0,40 0,40
0,40
0,35 0,35
0,35
0,30
0,25
0,20
0,2
0,15
0,10
0,05
0,00
Tangibilidad Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
respuesta

Nota. Obtenido de los resultados de la encuesta
Elaborado por: Andy Nathasha (2025).

Analisis
El grafico muestra la diferencia entre las expectativas (E) y las percepciones (P) de los clientes en

relacion con las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL. Estas brechas reflejan las areas en las

que las expectativas de los clientes no estan siendo completamente satisfechas en la Tienda Pamela.

e La mayor brecha se encuentra en Tangibilidad y Seguridad (0,40), lo que indica que los
clientes se muestran en un estado neutro frente a la apariencia del local y el orden de los

productos, ademas de la confianza que genera la tienda en los usuarios.
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e La brecha mas pequefia estd en Empatia (0,2) lo que sugiere que el personal demuestra un
interés en atender las necesidades de los clientes y a un horario accesible. Aunque el
desempefio es relativamente mejor en este aspecto, aun hay espacio para mejoras para

fortalecer la confianza del cliente.

4.3.Resultado del tercer objetivo

Para el cumplimiento del tercer objetivo se efectué un plan de capacitacién, basandose en
los resultados obtenidos en el objetivo dos, proponiendo asi, un sistema de capacitacion y técnicas
sobre el servicio de atencion al cliente llegando a asegurar la fidelidad de los mismos, ademas de

aumentar la capacidad de respuesta y seguridad.
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Plan de

CAPACITACION

Documento final del proyecto

‘
'
...

realizado para el servicio de atencién

al cliente en la Tienda Pamela.

Nathasha, findy
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Plan de Capacitacion de Servicio de Atencidn al Cliente

1. Introduccién
El propdsito principal de este plan es fortalecer las habilidades y competencias del personal
de la “Tienda Pamela” en aspectos clave de atencion al cliente. Un servicio al cliente eficiente y
profesional no solo garantiza la satisfaccion de los consumidores, sino que también contribuye
significativamente a su fidelizacidn, generando una relacion de confianza entre el negocio y sus
clientes. Este enfoque busca mejorar la experiencia de compra, promoviendo un trato amable,

personalizado y orientado a resolver las necesidades de los consumidores de manera efectiva.

La justificacion de este plan radica en el impacto directo que la calidad del servicio tiene
sobre la percepcion del cliente y la reputacion del negocio. En un mercado altamente competitivo,
como el de productos de primera necesidad, un servicio al cliente de excelencia puede marcar la
diferencia entre ganar o perder la preferencia de los consumidores. Ademas, la mejora en la atencion
puede traducirse en un aumento de las ventas y en el fortalecimiento de la imagen de la tienda dentro

de la comunidad.

Los resultados obtenidos a través del método SERVQUAL evidenciaron que las
dimensiones de tangibilidad y seguridad presentan las mayores brechas entre las expectativas y
percepciones de los clientes. Esto indica la necesidad de reforzar aspectos como la organizacion del
espacio fisico, la presentacion de los productos, la imagen del personal y la sensacion de confianza
y proteccion que los consumidores perciben al realizar sus compras. Por ello, este plan de
capacitacion abordara estrategias especificas para optimizar la apariencia del local, mejorar la
exhibicion de los productos y fortalecer la preparacion del personal en la transmision de seguridad

y confianza en cada interaccion con los clientes.
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El alcance de este plan abarca a todo el personal de la Tienda Pamela. Se plantea desarrollar
el programa en un periodo de 6 meses, permitiendo la capacitacion continua y la evaluacion
periddica del desempefio. Esto asegura que las habilidades aprendidas sean aplicadas de forma

efectiva, generando resultados tangibles tanto para el negocio como para sus clientes.

2. Objetivos

General

Mejorar la calidad del servicio al cliente en la “Tienda Pamela” mediante un programa de
capacitacion integral, enfocado en fortalecer la seguridad del consumidor y optimizar el espacio

fisico.
Especificos

e Desarrollar habilidades de comunicacion efectiva para que el personal transmita confianza
y brinde un trato cordial a los clientes.

e Implementar técnicas para manejar quejas y conflictos, asegurando una resolucion eficiente
y reforzando la percepcion de seguridad.

e Implementar protocolos que refuercen la seguridad del cliente, asegurando que se sienta
protegido y respaldado en su experiencia de compra.

3. Metodologia

Enfoque del entrenamiento:

El entrenamiento se basa en una combinacion de teoria y practica para garantizar que los
participantes no solo comprendan los conceptos clave, sino que también sepan aplicarlos en

situaciones reales.
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e Teorico: En esta seccidn, los participantes aprenderan los fundamentos de la seguridad del
consumidor y la correcta organizacion del espacio fisico.
e Préctico: Através de ejercicios grupales y dindmicas como el role-playing, los participantes
simularan situaciones reales donde pondran en préctica lo aprendido.
o Modalidad: Mixta (presencial y virtual) para adaptarse a las necesidades del
personal.
o Duracion de cada modulo: 2 horas por semana durante 6 meses.
o Evaluacion continua: Medir el progreso mediante encuestas, observaciones
directas y simulaciones al final de cada mddulo.
4. Contenido de los Modulos
Cada mddulo esté disefiado para fortalecer las habilidades del personal en la atencion al cliente, la

gestion de conflictos y la seguridad dentro del establecimiento.

Modulo 1: Comunicacion efectiva y confianza en el servicio

Este mddulo busca mejorar la interaccion con los clientes para generar una experiencia de compra

positiva. Se trabajara en:

e Técnicas de atencién al cliente para generar confianza.
e Uso del lenguaje verbal y no verbal en la interaccion con los clientes.

Modulo 2: Manejo de conflictos y quejas

El objetivo es que el personal desarrolle herramientas para resolver conflictos de manera profesional

y efectiva. Se abordara:

e Estrategias para abordar y resolver quejas de manera efectiva.

e Técnicas para mantener la calma y empatizar con el cliente.
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Maédulo 3: Protocolos de seguridad y experiencia del consumidor

Este mddulo se centra en la prevencion de riesgos y la optimizacion del entorno de compra:

e Normas de seguridad para garantizar la proteccion del cliente dentro del establecimiento.
e Optimizacion del espacio fisico para mejorar la experiencia de compra.
5. Implementacion de mejoras en el servicio
Aplicacion de protocolos de seguridad en el Para garantizar que el conocimiento adquirido se aplique

de manera efectiva en el dia a dia, se implementaran las siguientes acciones:

e punto de venta.
e Reorganizacion del establecimiento para garantizar orden y accesibilidad.
e Disefio de estrategias de acompafiamiento para que el personal aplique lo aprendido.

Evaluacién de resultados

e Encuestas de satisfaccion al cliente después de la implementacion del programa.
e Comparacion de indicadores de servicio antes y después de la capacitacion.

e Andlisis de la reduccion de quejas y mejora en la percepcion de seguridad.

6. Cronograma

Duracion total: 6 meses.

Frecuencia: Sesiones semanales.
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Tabla 10 Cronograma

35

Mes | Modulo Duracion Actividades Resultados de

aprendizaje

1 Introduccion y |4 sesiones | - Simulaciones de | Los participantes
maodulo 1: de 2 horas | atencion al cliente | seran capaces de
Comunicacioén - Lenguaje corporal | comunicarse de
efectiva y y tono de voz manera efectiva,
confianza en el transmitiendo
servicio confianza y

seguridad en la
atencion al cliente.

2 Modulo 2: Manejo | 4  sesiones | - Manual de | EI personal aplicara
de conflictos y |de?2horas | resolucion de | estrategias de
quejas para conflictos resolucion de
reforzar la - Tecnicas de | conflictos de manera
seguridad del comunicacion  en | eficiente, mejorando
cliente situaciones de | la percepcion de

tension seguridad del cliente.

3 Modulo 3:| 4 sesiones | - Primeros auxilios | Los participantes
Protocolos de | de 2 horas basicos conoceran y
seguridad y - Actuacion ante | aplicaran protocolos
prevencion de emergencias de seguridad en
riesgos en el situaciones de
establecimiento emergencia  dentro

del establecimiento.

4 Modulo 4: |4 sesiones | - Redistribucion de | Se garantizara un
Optimizacién del | de 2 horas | mobiliario espacio mas

. - o organizado y
espacio fisico y - Seializacion vy accesible, mejorando
experiencia  del orientacion la percepcion del
consumidor cliente  sobre la

tienda.




5 Modulo 5: 14 sesiones | - Evaluaciones con | Los participantes
Aplicacion de 2 horas | clientes demostraran la
practica y - Seguimiento y | aplicacion de los
evaluacion de retroalimentacion conocimientos
mejoras del personal adquiridos,
implementadas reflejando mejoras en

la  calidad del
servicio.

6 Médulo 6: |4 sesiones |- Medicion de|Se evaluara el
Evaluacién y | de 2 horas impacto impacto de la
cierre - Plan de | capacitaciéon en el

mantenimiento del | servicio, asegurando
programa su continuidad 'y
mejora constante.

Elaborado por: Andy Nathasha (2025).

7. Recursos

e Materiales: Presentaciones, manuales de usuario, videos de capacitacion y hojas de

ejercicios.

e Infraestructura: Espacio para talleres presenciales y plataformas virtuales para

capacitacion online.

8. Indicadores de Resultados

Antes de la capacitacion: Encuesta inicial para medir el nivel de conocimientos y

habilidades del personal.

Durante la capacitacion: Evaluaciones periodicas (juego de roles, cuestionarios).

Después de la capacitacion:
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e Encuestas a clientes para medir cambios en la percepcion del servicio.
e Indicadores de satisfaccion del cliente.
e Evaluaciones finales de desempefio en simulaciones.
9. Conclusion
Este plan busca proporcionar al personal de la Tienda Pamela herramientas y conocimientos
practicos que les permitan ofrecer un servicio de alta calidad, asegurando la satisfaccion y fidelidad
de los clientes. Su implementacion contribuird a fortalecer la reputacion y la competitividad del

negocio.
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5. CONCLUSIONES

Se realiz6 un andlisis detallado de la situacion actual de la tienda mediante la aplicacion de una
entrevista al duefio de la tienda Pamela, lo que permitid identificar las fortalezas y debilidades. Para
fortalecer este andlisis, se desarroll6 un estudio FODA, el cual permitié determinar que las
principales fortalezas incluyen la fidelidad de los clientes y la variedad de productos, mientras que
las debilidades abarcan la falta de estrategias de marketing y deficiencias en la organizacion del
espacio fisico. En cuanto a las oportunidades, se identifico el crecimiento del mercado local y la
posibilidad de implementar mejoras en el servicio al cliente, mientras que las amenazas incluyen la

competencia en la zona y cambios en la economia local.

Se disefi6 un sistema de control de calidad basado en los principios de la norma 1SO 9001:2000,
con el proposito de garantizar la calidad constante de los productos ofrecidos. Este sistema establece
procesos de evaluacion periddica de inventarios, asi como un registro de incidencias para detectar
y corregir posibles deficiencias. La aplicacion de encuestas bajo el modelo SERVQUAL permitio
medir la percepcion y las expectativas de los clientes, identificando que las mayores brechas se
presentan en las dimensiones de tangibilidad y seguridad (0,35), lo que indica que los clientes
perciben deficiencias en la organizacion del espacio fisico, la presentacion de los productos y la
confianza en el establecimiento. Mientras tanto, la dimensién de Empatia mostr6 la menor brecha
(0,2), lo que sugiere que el personal demuestra interés en atender las necesidades de los clientes,

aunque aun existe margen de mejora.

Como parte de la estrategia de mejora, se disefié un plan de capacitacion dirigido al personal de la
tienda, enfocado en fortalecer las habilidades de comunicacion, el manejo de quejas y conflictos, y
la aplicacion de protocolos de seguridad. Este plan incluye sesiones teoricas y practicas que

permiten a los colaboradores adquirir herramientas para ofrecer una atencion al cliente eficiente,
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personalizada y orientada a la satisfaccion del consumidor. La implementacion de este sistema
contribuird a la reduccion de las brechas identificadas, garantizando la fidelizacion de los clientes

y mejorando la reputacion del negocio en la comunidad.

6. RECOMENDACIONES

Se sugiere continuar evaluando la situacion del mercado periédicamente dado que esta se encuentra
en constantemente cambio, con el fin de implementar medidas preventivas y estrategias para

contrarrestar situaciones futuras.

Con respecto al sistema de control de calidad, se sugiere implementar inspecciones regulares de
productos para verificar su estado, fecha de caducidad y presentacion. Ademas, es fundamental
capacitar al personal en técnicas de inspeccion y control de calidad, permitiéndoles identificar y
corregir problemas antes de que los productos sean ofrecidos a los clientes. También se recomienda
establecer un sistema de retroalimentacion interna que permita al personal informar cualquier

anomalia detectada en el inventario.

Para fortalecer la atencion al cliente, se propone la implementacion del plan de capacitacion
desarrollado, priorizando los médulos relacionados con la comunicacion efectiva, el manejo de
conflictos y la empatia. Es importante disefiar incentivos motivacionales para el personal, como
reconocimientos internos y bonificaciones por desempefio, con el objetivo de promover la

aplicacion constante de los conocimientos adquiridos.

39



7. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
Astudillo, A. (2019). Mercado virtual de productos de primera necesidad. Dialnet, 228.

Botines, F., & Briones, L. (2024). La calidad del servicio y la satisfaccion del clientes en la Empresa
CNEL EP Manabi. Digital Publisher, 9(4), 155-172.
doi:doi.org/10.33386/593dp.2024.4.2498

Comité  Técnico ISO/TC 176. (2015). Norma Internacional 1SO 9001:2000.

https://www.chospab.es/calidad/archivos/Documentos/NormalnternacionalISO9001.pdf

ESG Innova Group. (2017). ¢Cudles son los principios de la gestion de calidad?
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2017/07/principios-de-gestion-de-la-calidad/

Gonzéles. (s.f.). TIPOS, ALCANCES Y DISENOS DE INVESTIGACION. https://blogs.ugto.mx/wp-
content/uploads/sites/66/2022/10/Tipos-alcances-y-disenos-de-investigacion-paginas-66-
79.pdf

Gonzalez, L. (2009). Disefio de un sistema de control de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2000 en una empresa que se dedica a la compra y venta de vehiculos y repuestos
en la ciudad de Guayaquil afio 2007. [Tesis de grado, Escuel Superior Politécnica del
Literal]: https://www.dspace.espol.edu.ec/handle/123456789/16622

Hernandez, F., Chavez, 1., Ulibarri, H., & Morales, M. (2019). CALIDAD EN EL SERVICIO EN
TIENDAS DE ABARROTES. UNA PERSPECTIVA DE GENERO. REVISTA DEL
CENTRO DE GRADUADOS E INVESTIGACION. INSTITUTO TECNOLOGICO DE
MERIDA, 34(77), 99-107.
https://www.researchgate.net/publication/334549785 CALIDAD_EN_EL_SERVICIO_E
N_TIENDAS_DE_ABARROTES_UNA_PERSPECTIVA_DE_GENERO

Instituto de Estadistica y Censo (INEC). (2023). Napo.
https://polosdesarrollo.produccion.gob.ec/wp-content/uploads/2023/11/Napo.pdf

International Organization for Standardization. (2000). 1SO 9001:2000: Quality management

systems—Requirements. 1SO.

Lucio, M., & Barriga, S. (2019). Mercado Virtual del producto. Dianet: https://dialnet.unirioja.es

40



Ministerio de Economia y Finanzas. (2024). PROGRAMACION MACROECONOMICA 2024-
2027. https://lwww.finanzas.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2024/04/Programacion-
Macroeconomica-2024-2027.pdf

Patifio, V. (2022). Plan de capacitacion en servicio al cliente para mejorar la fidelizacion.
https://dspace.tdea.edu.co/bitstream/handle/tdea/5065/6.PLAN%20CAPACITACION.pdf?

sequence=1&isAllowed=y

Retis, A. (2020). “COMPETITIVIDAD Y POSICIONAMIENTO DE MERCADO DE LA EMPRESA
CABLE WANUKO, HUANUCO-2019”. [Tesis de grado, Universidad de Huanuco]:
https://repositorio.udh.edu.pe/bitstream/handle/123456789/2423/RETIS%20LLANOS%?2
C%20ALESSANDRA .pdf?sequence=1&isAllowed=y

Rodriguez, C., & Zaldumbide, D. (2023). Analisis de la calidad de productos y su impacto en el
posicionamiento de mercado: caso empresa “Del Mejor”. Digital Publisher, 9(2), 144-153.
doi:doi.org/10.33386/593dp.2024.2.2275

Rosales, M. (02 de 03 de 2023). WEB y Empresas. Enfoque Cualitativo: Definicion y
Caracteristicas: https://www.webyempresas.com/enfoque-cualitativo-definicion-y-

caracteristicas/

Tari, J. (2009). Dimensiones de la gestion del conocimiento y de la gestion de la calidad: una
revision de la literatura. Investigaciones Europeas de Direccién y Economia de la Empresa,
15(3), 135-148. d0i:10.1016/S1135-2523(12)60105-1

Vela, J., Olmedo, C., & Ibarra, M. (2004). E-commerce: experiencia, seguridad, confianza y
satisfaccion. Investigacion administrativa, 53(133).
doi:https://doi.org/10.35426/iav53n133.05

Zeithaml, V., Parasuraman, A., & Berry, L. (1993). Calidad total en la gestion de servicios: CUmo

lograr el equilibrio entre las percepciones y las expectativas de los consumidores. Madrid:

Editorial Diaz de Santos.
http://www.academia.edu/29423776/CALIDAD_TOTAL_EN_LA_GESTI%C3%93N_D
E_SERVICIOS

41



8. ANEXOS
8.1. Anexo A. Oficio

Tena, 13 de Noviembre del 2024

Sra
Sandy Yajaira Grefa Shiguango
PROPIETARIO DE LA TIENDA PAMELA

Presente. -

De mi consideracion:

Yo, Andy Shiguango Nathasha Keyla, con nimero de cedula 1550210015, estudiante
de la Carrera Administracion del INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO TENA,

remito a usted que nos AUTORICE la realizacion del proyecto de examen complexivo,
titulado: ANALISIS DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE LOS
PRODUCTOS O SERVICIOS QUE OFERTA LA TIENDA PAMELA, en la

Comunidad Naranjalito.

Por la atencidn que scpa dar a la solicitud, cxpresamos nuestros mds sinceros
agradecimientos.

Atentamente,

Srta. Nathasha Keyla Andy Shiguango
C.C: 1550210015
e-email

pathasha andyiest itstena edu ec
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Tena, 16 de Noviembre 2024

Srta
Nathasha Kevia Andy Shiguango
ESTUDIANTE DEL INSTITUTO SU

Presente -

PERIOR TECNOLOGICO TENA

De mi consaderacion:

con nimero de cedula 1500913965, autorizo a la
Srta. Nathasha Keyla Andy Shiguango portador de la cedula de ciudadania N°
1550210015, estudiante de la Camrera Administracidn del INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO TENA, hacer uso de la informacion reservada de la Tienda
exclusivamente para la realizacion del proyecto de examen complexivo, titulado:
ANALISIS DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS O
SERVICIOS QUE OFERTA LA TIENDA PAMELA, ubicada en la Parroquia Pucrto
Napo, Via a Puyo-Serena, Comunidad Intercultural Naranjalito,

Yo, Sandy Yajaira Grefa Shiguango,

Por la atencion que sepa dar a la solicitud, expresamos nuestros mds sinceros
agradecimientos.

Atentamente,

Sra. Sandy Yajaira Grefa Shiguango
C.C: 1500913965
PROPIETARIO DE LA TIENDA PAMELA
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8.2. Anexo B. Entrevista

INSTITUTO SUPERIOR
a TECNOLOG/CO TENA ADMINISTRACION
Entrevista para Dingndstico de Ia Situacién Actual de Ia Tienda Pamela

Introduccidn

Buenos diasftardes, gracias por su disposicion para esta entrevista El objetivo es entender
mejor la sttuacién actual de su tienda, identificar dreas de mejora y ayudarle a
implementar estralegias que fortalezcan su negocio. Sus respuestas serdn tratadas con
total confidencialidad.

Preguntas de la Entrevista

1. (Culles considera que son las principales fortalezas de su tienda en comparacion
©on otros negocios en la zona?

En.vouadod, e 0dtclos. y wo. buea., admisistiocidn.

2. (Cudles son los principales desafios que enfrenta actualmente en la gestion de su
negocio?

E»o)a o vendes m M. mm‘m\%

3 g,Que tan satisfecho se siente con la calidad de los productos que ofrece a sus
clientes?
Tenienda. hnem caobdod, en gmémh‘ 2 0. Heeesited
acode.olo lava de. CCAULK)OC\ "
4. (Como lleva a cabo el control de inventarios y qué medidas toma para asegurarse
de que los productos se mantengan en buen estado?
Taowindo, 20 vzt fa Jecha de caducided de coda Mclodo.s...
ewmeiando. o piodulos. .con. .oue. Pivion. yeeaclivos,

3. iCree que la atencidn al cliente que ofrece su tienda cumple con las expectativas
de los compradores?
S1.2umpi 0, U220, 1. Deaatio se. meshia. de pooencia,
respRi v omobildod . A% Yiengo. .. S e

6. gqumumumamwomdlmwummuqmjaommm
insatisfaccién?

Escuchar...con. alencion. y_dor.a. coneer. o taedn ol diente.
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t‘rgmm& SUPERIOR
NOLOG'CO TENA ADMINISTRACION

P vn g n, 1venian 4 y Danere o

7. (Cémo considera que influyen las condiciones de la infraestructura (espacio,

organizacién, limpieza) en la experiencia general del cliente?

Teney. v, espenia JIMp0. v, Diedy Qupmzoda pora que. los. clisnies
5. sigion sodistcho y puadon 10NAd0Y o mas. clienles..........

8. (Qué estrategins implementa para atraer y fidelizar a sus clientes?

Bueno alencidl y Mcho. posienio. palo. estoy. acorde. . \o. fee-

9. ;Estaria interesado en ofrecer capacilaciones para mejorar la atencion al cliente y

otros aspectos de la gestién de su negocio?
;. eslana nteeada. en. (ibie y ey, capaciioncion. Qoo

Wm.\o.amm.o.nmi\os.c\'ne(\i%,........................“..... y

10, ;Si tuviera la oportunidad de mejorar algin aspecto de su negocio, icudl elegiria
y por qué?

Ezai\io.m.m-t.m..m\iddoa.de.\os..mml\d«a.n.mw i
dug 05.que .&.ofl&a.ql.b.damm.mqn nﬁmam.m'n.mm.sljngmsos.

GRACIAS POR SU COLABORACION

Elaborado por: .
I)
Nathasha Keyla Andy Skaguango
ESTUDIANTE
Validado por: e
Led: ] ! 1 Lozada
Licdo. Héctor Anibal Lozada Grefa DOCENTEDY LA ASIGNATURA DE
TUTOR TRABAJO DE INTEGRACION
CURRICULAR
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8.3.Anexo C. Encuesta

Marca temporal 1. La apariencia del local (limpieza, organizacion ! 1. La apariencia del local ({limpieza, organizacién 2. Los productos estan bien organizados y sonfa 2. Los productos estan bien organizados y
24/01/20257:23:49  Muy de acuerdo Muy de acuerdo Muy de acuerdo Muy de acuerdo
24/01/20257:26:13  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
24/01/20257:27:24  Neutral Neutral Neutral Neutral
24/01/20257:31:13  Muy en desacuerdo En desacuerdo Neutral Neutral
24/01/20257:32:02 Muy de acuerdo Muy de acuerdo Muy de acuerdo Muy de acuerdo
24/01/20257:39:15  Muy en desacuerdo De acuerdo Muy en desacuerdo De acuerdo
24/01/20257:46:17  Muy de acuerdo Muy de acuerdo De acuerdo De acuerdo
24/01/20257:55:53  De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
24/01/20257:57:05 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
24/01/20259:38:07 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo

Encuesta SERVQUAL para Evaluar la
Calidad del Servicio en la Tienda
Pamela, en la comunidad intercultural de

Naranjalito

Instrucciones: Por favor, responda las siguientes preguntas
calificando del 1 al 5 segun su nivel de acuerdo con las afirmaciones, donde:

1 = Muy en desacuerdo | 2 = En desacuerdo | 3 = Neutral | 4 = De acuerdo
| 5= Muy de acuerdo

* Indica que la pregunta es obligatoria

Dimensidn: Tangibilidad
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8.4. Anexo D. Registro Fotografico
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