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RESUMEN

El presente trabajo monografico tiene como objetivo principal proponer un plan de mejora
para elevar la calidad del servicio en el proceso de atencién al cliente, enfocado en cinco
tiendas de conveniencia con menor calificacion de la empresa XYZ, lider en el sector
retail con mas de 200 establecimientos a nivel nacional. La necesidad de esta propuesta
surge a raiz de multiples hallazgos obtenidos mediante auditorias internas, estudios de
cliente oculto y retroalimentacion directa, que evidencian deficiencias criticas como
tiempos prolongados de espera, falta de organizacion del personal, escasa empatia en
el trato y respuestas inadecuadas ante solicitudes del cliente. Para alcanzar dicho
objetivo, se realizé un diagnostico integral aplicando dos herramientas clave: el modelo
SERVQUAL, que permitid medir la brecha entre expectativas y percepciones del cliente
en cinco dimensiones clave del servicio; y el Service Blueprint, que facilité el mapeo
detallado del proceso de atencion al cliente, identificando puntos de contacto criticos y

cuellos de botella operativos.

A partir del analisis de los resultados, se desarrollé una propuesta de mejora dividida en
tres ejes fundamentales: 1) estandarizacion de procedimientos operativos clave, 2)
evaluacion de tareas del personal y asignacion de funciones especificas, y 3) definicion
de horarios y estrategias diferenciadas segun niveles de demanda, acompafiadas de
indicadores de monitoreo y formatos de seguimiento. Esta propuesta busca fortalecer el
desempeiio del personal, mejorar la experiencia del cliente y consolidar una cultura de

mejora continua en la organizacion.

Cabe destacar que, por solicitud expresa de la empresa XYZ y en cumplimiento con
clausulas de confidencialidad, los aspectos presupuestarios de cada propuesta no han
sido revelados en este documento. Adicionalmente, se recomienda a la empresa
extender el analisis de procesos mediante un manual de procedimientos, establecer
medios de verificacion adicionales y disefiar mecanismos de control fuera de los registros

tradicionales para garantizar la sostenibilidad de las mejoras implementadas.

Este estudio ofrece una base estructurada y aplicable para replicar en toda la cadena de
tiendas de conveniencia, contribuyendo al posicionamiento competitivo de la marcay a

la fidelizacion de sus clientes en un entorno de mercado cada vez mas exigente.



INDICE DE CONTENIDO

[, INTRODUGCCION ...t et e et e e e e et e e e e e e e e e e e eereeeeeeeieneaaans 1
I, ANT E CE D EN T ES . .. oottt e e enaen 3
L. JUSTIFICACION ..o et e et e et e e e et e e e e e e e e e e eeiiaaea e 4
V. (O] ] o AV O 1 TR 5
4.1. OBIETIVO GENER AL .. .ot e e 5
4.2. OBIETIVOS ESPECIFICOS ...oooeeeee oottt eee e et e e e e eeiianaa e 5
V. MARCO TEORICO ..o oottt ettt e, 6
5.1. CONCEPTOS GENERALES DE TIENDAS DE CONVENIENCIA. . .uceuttieeeeeeeeeeeeeeeeeeneeneeneens 6
5.2. CONCEPTOS DE SERVICIO 1uttueuteaeette et e et et e e e e et e e et e e e e e e e e e s e e eneeneeneens 7
5.3. MODELOS DE MEDICION . ..ettttuttte ettt ettt e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e en e e e e eeenaeneenrenns 11
5.3.1. Modelo SERVQUAL ...t e e e aaees 11
5.3.2. SERVICE BLUEP RINT ;oo 16
5.3.3. Diagrama de flujo de ProCESOS: .......coviiiiiiiieee e 17

VI. DISENO METODOLOGICO ...ttt e e e 19
6.1. DESCRIPCION DEL TRABAJIO ...ututttete et eeea et et e te st e e se e easesensa e e snseaensnrenenenns 19
6.1.1. Tipo de la INVESHGACION ......ceiiiiiiiiiiiiieieee et 19
B.1.2.  Ara de @StUIO......ccee oot 19

G I T o To o L= = g 0T UL 20
6.1.4. PODIACION Y IMUESIIA .....uviiiiiiiiiiiiiiiiiiitiiietie bbb eeeebebeeneennees 20
6.2. DESCRIPCION DE LAS FUENTES DE INFORMACION. ... ue et 21
6.3. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS . cuie ittt et eeeaeeneanns 22
6.2.2. Procedimientos para la Recoleccion de la Informacion ...............cccooeeeeeeee, 22
6.2.3. Diseno de cuestionario de Calidad ...........oeenveeeeee e 23

VII.  ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS......oceeeeeeeeeeeeeeeae, 24
7.1. RESULTADOS TIENDA DISTRITO | (TIENDA 1) .ccciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 26
7.2. RESULTADOS TIENDA DISTRITO H (TIENDA 2) ...uuiiieeieieeeeiii e eeeeeaans 31
7.3. RESULTADOS TIENDA DISTRITO HI (TIENDA 3) ..uuuiiieiiieeeeiiie e e e 38
7.4. RESULTADOS TIENDA DISTRITO IV (TIENDA 4) ..ot 45
7.5. RESULTADOS TIENDA DISTRITO V (TIENDA D) ..uuuiiiiiiiiieeeie e 52
7.6. DESEMPENO GENERAL DE LA MARCA ... ..ttt e e e e e e e e e aeneeneenas 58
7.7. PUNTOS CRITICOS EN LA ATENCION EN BASE AL ANALISIS SERVQUAL ................... 61
7.8. EVALUACION DIAGNOSTICA DE LA SITUACION ACTUAL DE EMPRESA XYZ ..vvvinienenanns 63
7.9. VALIDACIONES FINALES DEL ANALISIS POR PUESTOS DE TRABAJO ....vninieieeeeneenenanns 74
7.10. SERVICE BLUEPRINT PROPUESTO PARA LA EMPRESA XYZ ..o 78
VIII. PROPUESTA DE MEJORA ... e 85

IX. CONCLUSIONES ... ..t e e e nn s 102



X. RECOMENDACIONES........o i 104

X1, BIBLIOGRAFIA ..o et e et e e e et e e e e e e et e e e e ee i ee e 106
DL TR N A\ | 1 107
ANEXO N°1 MUESTREO ALEATORIO ESTRATIFICADO CON AFILIACION PROPORCIONAL....... 107
ANEXO N°2 INSTRUMENTO APLICADO EN EL MODELO SERVQUAL........ccoiiiiiiiiiieeenn, 107
ANEXO N°3 ENCUESTA UTILIZADA EN MICROSOFT FORMS ...viiiiieiiiie e 112
ANEXO N°4 MODELO DE DATOS EN POWER Bl ...cviviiiieee e 113
ANEXO N°5 GRAFICOS ELABORADOS EN POWER Bl...ouiviiiieiiee e 113

ANEXO N°6 PLANTILLA PARA FICHA TECNICA INDICADORES DE GESTION ......cccvvniveiinnnnen 114



INDICE DE FIGURA

Figura 1 grafico del modelo ServqUAal ............oooiiiiiiiiiie e 12
figura 2. Ecuacion del modelo servqual.............ccooeieeiiiiiieiiii e 14
figura 3. Situacién general para las 5 tiendas..............coovvviiiiiiie e, 25
figura 4. Distribucion de la poblacion POr gENEI0 ...........oooiiuiiiiiiiiiee e 26
figura 5. Resultados generales de distrito i (tienda 1) ............eeveeeimiiiiiiiiniiiiiiiiiiiniiieene. 26
figura 6. Distribucion de la poblacion por gENEro ............cuvviiiiieeiieeeeecee e, 31
figura 7. Resultados generales de distrito ii (tienda 2).........ccovvviiiiiiiiiiiiceiiiiiceeeeeeeees 32
figura 8. Distribucion de la poblacion POr QENETO ..........coooiiiiiiiiiiiiiee e 38
figura 9. Resultados generales del distrito iii (tienda 3) ...........eevveviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiens 39
figura 10. Distribucion de la poblacion por g€nero .............cceeeieeeiiiieieiiicie e, 45
figura 11. Resultados generales del distrito 4 (tienda 4) .........cooveeiiiiiiiieiiiiiiee e, 45
figura 12. Distribucion de la poblacion por QENEI0 ............cccuuiiiiieieeeiieiiiieeeeee e 52
figura 13. Resultados generales del distrito v (tienda 5)............uvvvieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiaes 52
figura 14. Resumen de brechas en las tiendas vs dimensiones..........ccccceeeeeeeeeveevvnnnnnn. 58
figura 15. Service blueprint de la empresa: fuente de elaboracion propia..................... 80
figura 16. Diagrama de flujo de procesos internos de la tienda. .............cccccevvvviiiieennnnns 83
figura 17. Calificacion para los criterios de la matriz gut ..............eeevveeivimiiiiiiiiiiiiiiieeinns 86
figura 18. Plantilla ficha técnica manual de reposicion y gestion de inventario ............. 88
figura 19. Plantilla ficha técnica limpieza y mantenimiento programado ....................... 89
figura 20. Plantilla ficha técnica sistema digital de evaluacion del servicio.................... 90
figura 21. Plantilla ficha técnica capacitacion en atencion de quejas ..................eeeeennees 91
figura 22. Plantilla ficha técnica plan de capacitacion escalonado para tiendas............ 92

figura 23.

Plantilla ficha técnica cola rapida en horas picO .........ccccccvvvveiiiiiiiiiiiiiieeeeee, 93



figura 25. Plantilla ficha técnica checklist digital por turno.............ccccuevevevviiiiiiieiinnnennnn.
figura 26. Plantilla ficha técnica reposicion express de productos Criticos ....................

figura 27. Plantilla ficha técnica sincronizacion etiqueta-precio en sistema ..................



INDICE DE TABLA

Tabla 1. Division de los gaps de la calidad............ccccooeiiiiiiiiiiiieiiieeeee e 10
tabla 2. Deficiencias en la calidad de SErVICIO ...........coeeiiiiiiiiiiiiiiiieee e 11
tabla 3. Descripcion de las dimensiones del modelo servqual .............ccccooeeeeiiiiiiininnnnn. 12
tabla 4. Situaciones de los resultados de las brechas del modelo servqual.................. 15
tabla 5. Componentes principales del service blueprint ..........cccccevvveeiiiiiiiie e, 16
tabla 6. Tiendas seleccionadas para el eStUdiO............ccevvriiiiiieeeeiieicee e, 21
tabla 7. Resultados dimension i (elementos tangibles) .........ccccooviiiiiiiiiie e, 27
tabla 8. Resultados dimension ii — fiabilidad (productos y promociones) ...................... 28
tabla 9. Resultados dimension i (EmMPatia)............eeevieeeiiiiiiiiiiiieeee e 29
tabla 10. Resultados dimension iv (seguridad)............cooeuvuiiiiiiieeiieeeecee e, 30
tabla 11. Resultados dimensién v (capacidad de respuesta) ..........ccccceeeeeeeeeeeeeeeevnnnnnnn. 30
tabla 12: resultados dimension i (elementos tangibles) ..............vuvvveeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiininann. 33
tabla 13: resultados dimension ii fiabilidad (productos y promociones)...................eeeee. 34
tabla 14. Resultados dimension iii (EMPAtia)...........cccevviiiiiiiiiiie e, 35
tabla 15. Resultados dimensidn iv (seguridad)............cooouuviiiiiiieciiiiicee e, 36
tabla 16. Resultados dimension v (capacidad de respuesta) ........cccccoevvevvviieeeeeeeennnnns 37
tabla 17. Resultados dimension i (elementos tangibles) ..............evvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinns 40
tabla 18. Resultados dimension ii fiabilidad (productos y promociones) ..........ccccc..u..... 41
tabla 19. Resultados dimensidn iii (eMPAatia)...........cccoovviiiiiiiiiiieeeeeeeeee e, 42
tabla 20. Resultados dimension iv (Seguridad)..........coouiiiiiiiiiiiee e 43
tabla 21. Resultados dimension v (capacidad de respuesta) ...............eeveeveeevivieiieinnnnnns 44
tabla 22. Resultados dimensién i (elementos tangibles) ...........ccccvvvviiiiiii e, 47
tabla 24. Resultados dimension iii (EMPAtia).............uuvuururiimmiiiiiiiiiiiiiiiieriee... 49



tabla 25.
tabla 26.
tabla 27.
tabla 28.
tabla 29.
tabla 30.
tabla 32.
tabla 33.
tabla 34.
tabla 35.
tabla 36.

tabla 36.

Resultados dimension iv (SEgUIdad).............uuuuuuurumuurmiiriiiiiieeiiieeeeeneeneen. 50
Resultados dimension v (capacidad de respuesta) ...........cccuvveeeeeeeeeeeiiiieennne. 51
Resultados dimension i (elementos tangibles) ........ccooovviiiiiiiicciiiee, 53
Resultados dimensién ii fiabilidad (productos y promociones) ....................... 54
Resultados dimension iii (EMPAtia).............uevuuueiiiriiiiriiiiiiiiii.——.. 55
Resultados dimension iv (Seguridad)...........coocuviiiiiiiieeieieiiieeee e 56
Ficha de puesto para encargado o supervisor de tienda. ............cccccvvveeennnnn. 69
Ficha de puesto para asistente de tUrno..........c..coevviiieeeiiiiin e, 70
Ficha de puesStO Para CAJEIO. ........uuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii bbb 71
Ficha de puesto para guarda de seguridad. .................eeueummiiiiiiiieiiiiiiiee. 72
Matriz gut aplicada en las propuestas de mejora..........ccccceeeeeeeeeeeeeeiiiiiieeeenn, 87
Matriz de andlisis de fallas para las 5 tiendas ...........ccccccceeeeeieeeeiiiieiiccee e, 98



l. INTRODUCCION
En el contexto actual del mercado, la calidad en el servicio al cliente se ha consolidado
como un factor clave de competitividad, especialmente en el sector comercial. Las
tiendas de conveniencia, por su dinamica operativa, enfrentan el desafio de ofrecer un
servicio agil, empatico y confiable, a pesar de limitaciones como alta rotacion de personal,

horarios extendidos y una demanda constante de atencion eficiente.

La empresa XYZ, lider nacional en el rubro de tiendas de conveniencia, opera mas de
200 sucursales distribuidas estratégicamente a nivel nacional, brindando productos
esenciales y una variedad de servicios complementarios, como pagos de facturas,
recargas, retiros de remesas y operaciones bancarias. No obstante, a medida que crecié
su red de tiendas, también surgieron deficiencias en la calidad del servicio al cliente,
especialmente en ciertas sucursales donde se identificaron largas filas, falta de
organizacion, escasa empatia del personal y respuestas inadecuadas ante las

necesidades del cliente.

Ante esta situacion, se reconocid la necesidad de evaluar de manera técnica y
estructurada la calidad del servicio, tomando como base la percepcion del cliente. Por
ello, el presente estudio tuvo como finalidad diagnosticar el servicio en cinco tiendas con
bajo desempefio, identificadas mediante estudios internos, y proponer mejoras que

permitieran elevar los estandares de atencion en dichos puntos de venta.

Para alcanzar este proposito, se aplicaron dos herramientas metodologicas: el modelo
SERVQUAL, que permiti6 medir las brechas entre las expectativas y percepciones del
cliente en cinco dimensiones fundamentales del servicio; y el Service Blueprint, que
facilitd el mapeo de los procesos de atencion y la identificacion de puntos criticos de
contacto. Estas herramientas brindaron una visién integral sobre las causas de la

insatisfaccion del cliente y los elementos clave a intervenir.

Con base en los hallazgos obtenidos, se disefié una propuesta de mejora dividida en tres
ejes estratégicos: estandarizacion de procesos operativos clave, fortalecimiento del

talento humano mediante capacitaciones especializadas, y adecuacion de la operaciéon
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en funcibn de los niveles de demanda. Asimismo, se definieron indicadores de

seguimiento y evaluaciéon para medir el impacto de las acciones implementadas.

En resumen, esta investigacion permiti6 comprender las principales deficiencias en el
servicio de atencion al cliente dentro del contexto de las tiendas de conveniencia de la
empresa XYZ y aportd una propuesta practica, replicable y enfocada en la mejora
continua, con el objetivo de contribuir a una experiencia mas satisfactoria para el cliente

y al posicionamiento sostenible de la marca en el mercado.
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Il. ANTECEDENTES
La empresa XYZ ha logrado destacarse como lider en el sector de tiendas de
conveniencia en el pais desde sus inicios en el afio 2017 cuando se fundoé la primera
tienda y que naci6 como una respuesta a las necesidades emergentes de los
consumidores en un entorno urbano cada vez mas acelerado y exigente. Varias razones
impulsaron su creacién, sin embargo, se enfocaron principalmente en la conveniencia y
la accesibilidad, marcando asi un hito a nivel nacional, en consecuencia, para el afo
2014 ya habian aperturado hasta 15 tiendas al ver la rentabilidad del negocio, con el
tiempo se fue innovando en otros aspectos como fue el caso del afio 2018 en el cual se
incursiond en ampliar el surtido ofreciendo el pago de servicios basicos y bancarios ya

para entonces contaban con 40 tiendas.

En 2018, XYZ llevé a cabo un estudio para evaluar la satisfaccion del cliente en sus
tiendas. Este estudio se centrd en varios aspectos del servicio, incluyendo la atencion al
cliente, la disponibilidad de productos y la limpieza de las instalaciones. Los resultados
indicaron que, si bien los clientes apreciaban la accesibilidad y la cercania de las tiendas,
y que existian areas para mejorar, especialmente en cuanto al tiempo en espera y del
servicio, ademas de inconformidades con la atencion brindada por los colaboradores en

tienda, situacion que sigue afectando la calidad del servicio en la tienda en la actualidad.

En el segundo trimestre de 2023, XYZ realiz6 una evaluacion interna del desempefio del
personal donde los resultados indicaron que, aunque se habian logrado avances en la
capacitacion del personal, aun existe inconformidad de los clientes con respecto a la

calidad del servicio.

En junio de 2024, a través del estudio Cliente Oculto realizado por la empresa, se
encontraron reincidencias de problemas en la atencion al cliente provoco el aumento de
reclamos, denuncias, mala publicidad de parte de los clientes, generando reembolsos e
indemnizaciones a clientes, asi como disminucion del consumo por parte de los mismo.
En la actualidad la empresa cuenta con mas de 200 tiendas, por ello, partiendo del
estudio mas reciente este proyecto se centrara en hacer la propuesta a una muestra

piloto de cinco tiendas a nivel de Managua con peor calificacion.
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ll.  JUSTIFICACION
La efectividad en los servicios de atencion al cliente es un factor determinante para el
exito de las empresas, especialmente en un sector competitivo como el de las tiendas de
conveniencia. Desde su fundacién en 2017, la empresa XYZ ha evolucionado
significativamente, expandiéndose a méas de 200 tiendas a nivel nacional. Esta expansion
ha sido impulsada por su enfoque en la conveniencia y cercania, adaptandose a las
necesidades emergentes del mercado. Sin embargo, los constantes, reclamos y
denuncias de parte de los clientes y la creciente competencia en el rubro de tiendas de
conveniencia, con nuevas estrategias de servicio y avances tecnoldgicos han resaltado

la necesidad de una evaluacién continua para mantener y mejorar la calidad del servicio.

Por consiguiente, esta propuesta se centrd en conocer la percepcion de los clientes
acerca del servicio brindado por la empresa, el cual identifico y corrigio deficiencias en
los procesos de atencion. La propuesta estructurada utiliz6 herramientas como
diagramas de flujo de procesos, SERVICE BLUEPRINT y el modelo SERVQUAL los
cuales mapearon, analizaron y mejoraron los procesos actuales en la empresa. La
implementacion de estas herramientas y la confiabilidad de sus resultados permitieron
identificar areas criticas y establecieron puntos base para implementar la propuesta de
mejora de manera efectiva, la cual tiene como objetivo ofrecer una experiencia mejorada
del cliente mediante la reestructuracion de procesos, la capacitacion del personal y el
establecimiento de un sistema de monitoreo continuo. Estas acciones tienen el potencial
de aumentar la satisfaccion del cliente, fortalecer la lealtad. La propuesta también servira
como guia para futuras implementaciones en toda la cadena de tiendas, contribuyendo

al éxito y sostenibilidad de la empresa XYZ en un entorno competitivo.
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V. OBJETIVOS
4.1. OBJETIVO GENERAL

Elaborar una propuesta de mejoramiento en la calidad del servicio de atencion al cliente

en la empresa XYZ para cinco tiendas de conveniencia.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar el estado actual del servicio de atencién al cliente en cinco tiendas
de conveniencia de la empresa XYZ, con el fin de identificar las brechas existentes
entre la percepcion y la expectativa del cliente.

e Analizar las causas fundamentales de las deficiencias detectadas en el servicio,
para comprender su impacto en la experiencia del cliente.

e Determinar alternativas de mejora orientadas a satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente.

e Proponer indicadores de seguimiento y evaluacién, con el propésito de medir el

impacto de las mejoras en el servicio de atencion al cliente.
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V.  MARCO TEORICO
El desarrollo de este capitulo proporcioné los fundamentos conceptuales necesarios para
comprender y abordar la propuesta de mejoramiento en la calidad del servicio de atencion
al cliente en la empresa XYZ. Se exploraron las teorias y conceptos clave relacionados
con las tiendas de conveniencia, la calidad del servicio, modelos de medicién y

herramientas para el analisis de la informacion.

5.1. Conceptos generales de tiendas de conveniencia.
Cliente: (Gronroos, 1984) Un cliente es una persona o entidad que adquiere bienes o
servicios de otra persona o empresa. Los clientes son el componente esencial de
cualquier negocio, ya que representan la fuente de ingresos y son la razon de la

existencia de las empresas.

Cliente Interno: (Gronroos, 1984) destaca la relacion entre la satisfaccion laboral y el
rendimiento organizacional, enfatizando que empleados satisfechos son cruciales para
el éxito de la empresa, ya que su desempefio positivo impacta directamente en la calidad

del servicio proporcionado.

Cliente Externo: (Zeithaml A. P., 1993) desarrollaron el modelo SERVQUAL para medir
la percepciéon de los consumidores sobre la calidad del servicio, identificando que la
satisfaccion del cliente externo depende de la capacidad de la empresa para cumplir y

superar las expectativas del cliente.

Tienda de conveniencia: Segun (Schwartz, 2019), las tiendas de conveniencia se
caracterizan por ofrecer una variedad de productos esenciales y servicios en ubicaciones
accesibles y con horarios extendidos, facilitando a los consumidores la realizacion de

compras rapidas y eficientes.

las tiendas de conveniencia se distinguen por ofrecer una amplia gama de productos
esenciales y servicios en ubicaciones estratégicas y con horarios prolongados,
permitiendo a los clientes realizar compras rapidas y eficientes. Ademas, estas tiendas
se adaptan continuamente para satisfacer las necesidades cambiantes de los

consumidores.
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5.2. Conceptos de Servicio
Calidad: La calidad es “adecuaciéon al uso”. un producto o servicio es de calidad si
satisface las necesidades del cliente. Segun (Fea Guglielmetti, 2009) La calidad es la
ejecucion de las actividades de forma sistematica, aplicando el sentido comun para
optimizar los recursos de una actividad, de modo que se maximicen las ventas y/o se

minimicen los costos.

Calidad del servicio: Segun (César Camison, 2006) La calidad de servicio viene dada
por la proximidad entre el servicio esperado y el servicio percibido. La calidad de servicio
mide el grado en que los requisitos deseados por el cliente son percibidos por él tras
forjarse una impresion del servicio recibido. Esta es la medida final de aptitud para el uso
del producto consustancial al concepto de calidad propuesto por Juran. También es una
medida de la satisfaccion del cliente. Asi lo entiende la norma ISO 9000:2000 (punto
3.1.4), que define por tal la «percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido

Sus requisitos».

Incluso cuando los requisitos del cliente se han pactado con él y la empresa los haya
cumplido, una elevada satisfaccion del cliente no estara asegurada. La calidad final de

servicio depende esencialmente de varios factores:

e La eficacia de la empresa en la gestion de las expectativas de los clientes.

e La capacidad de respuesta al cambio en un contexto significativo.

e La experiencia de los clientes con productos de la competencia y de la propia
empresa.

e La estrategia de comunicacion de la empresa.

e Las opiniones de terceros.

La percepcion de calidad asociada a un producto puede incluso surgir sin que el cliente
haya tenido una experiencia de consumo con aquel, naciendo de la imagen y la
reputacion que la empresa se haya labrado. Por consiguiente, aunque las quejas de los
clientes son un indicador habitual de una baja satisfaccion, la ausencia de las mismas no

implica necesariamente una elevada satisfaccion de los productos/servicios.
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La generacién de calidad de producto demanda que, en cada fase del ciclo para colocar
un producto en el mercado o del curso de un pedido, se eludan fallos que deriven en
desajustes y se mantenga la concordancia hasta el final de todos los procesos para
asegurar una percepcion de calidad a la altura, como minimo, de las expectativas y
necesidades de los clientes. La ruptura de la imagen de producto ideal para el
consumidor en cualquiera de las etapas del ciclo se traduce en costes de no calidad y en

insatisfaccion final del cliente.

Tiempo de respuesta: (Gomez, 2014) el intervalo de tiempo que transcurre desde que
un cliente realiza una solicitud o presenta una queja hasta que recibe una respuesta o
solucion. Este concepto es crucial para evaluar la eficacia y la eficiencia de la
prestacion del servicio.

Caracteristicas de los servicios: Estos elementos descansan en las caracteristicas
fundamentales de los servicios: la intangibilidad, la no diferenciacién entre produccion y

entrega, Y la inseparabilidad de la produccién y el consumo (Zeithaml A. P., 1993).

De las caracteristicas diferenciadoras entre los productos tangibles y los servicios cabe
destacar el hecho de ser causantes de las diferencias en la determinacién de la calidad
del servicio. Asi, no se pueden evaluar del mismo modo servicios y productos tangibles.

A continuacioén, se presentan estas caracteristicas de una manera mas detallada:

Intangibilidad: La mayoria de los servicios son intangibles. No son objetos, mas bien
son resultados. Esto significa que muchos servicios no pueden ser verificados por el
consumidor antes de su compra para asegurarse de su calidad, ni tampoco se pueden
dar las especificaciones uniformes de calidad propias de los bienes. Por tanto, debido a
su caracter intangible, una empresa de servicios suele tener dificultades para comprender

coémo perciben sus clientes la calidad de los servicios que presta (Zeithaml, 1993)

Heterogeneidad: Los servicios —especialmente los de alto contenido de trabajo— son
heterogéneos en el sentido de que los resultados de su prestacion pueden ser muy
variables de productor a productor, de cliente a cliente, de dia a dia. Por tanto, es dificil
asegurar una calidad uniforme, porque lo que la empresa cree prestar puede ser muy

diferente de lo que el cliente percibe que recibe de ella.
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Inseparabilidad: En muchos servicios, la produccién y el consumo son indisociables. En
servicios intensivos en capital humano, a menudo tiene lugar una interaccion entre el
cliente y la persona de contacto de la empresa de servicios. Esto afecta
considerablemente la calidad y su evaluacion. Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985), estas caracteristicas de los servicios implican cuatro consecuencias importantes

en el estudio de la calidad del servicio:

» La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la de los bienes.

» La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor variabilidad de su
calidad y, consecuentemente, a un riesgo percibido del cliente mas alto que en el
caso de la mayoria de bienes.

= La valoracién (por parte del cliente) de la calidad del servicio tiene lugar mediante
una comparacion entre expectativas y resultados.

» Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los resultados como a los

procesos de prestacion de los servicios.

Gaps de la calidad: El concepto de gap en calidad se refiere a las discrepancias que
pueden existir entre las expectativas del cliente y la calidad real del servicio o producto
proporcionado. Estos gaps representan las brechas entre las percepciones y las
realidades en el proceso de entrega y gestion de servicios, y su identificacion y analisis
son esenciales para la mejora continua de la calidad. Segun (Zeithaml V. A., 2018) En la

tabla 1 se pueden ver las divisiones de los gaps:
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Tabla 1. Divisién de los Gaps de la Calidad

Gap

Descripcion

Gap 1: Diferencia entre las
Expectativas del Cliente y
la Percepcibn de la
Gestion

Este gap surge cuando la organizacién no logra captar
de manera precisa las expectativas y necesidades de los
clientes. Puede ser el resultado de una falta de
investigacion de mercado adecuada 0 una comunicacion
ineficaz entre los clientes y la empresa. Esta
discrepancia impide que la empresa establezca objetivos
y estandares de servicio que realmente reflejen lo que
los clientes desean.

Gap 2: Diferencia entre la
Percepcion de la Gestion y
las Especificaciones del
Servicio

Este gap ocurre cuando la gestién de la empresa tiene
una interpretacion errénea de las expectativas del cliente
y no traduce estas expectativas en especificaciones
claras y alcanzables para el servicio o producto. La falta
de alineacién entre la percepcion de la gestion y las
especificaciones puede resultar en una oferta de servicio
que no cumple con los requisitos del cliente.

Gap 3: Diferencia entre las
Especificaciones del
Servicio y la Entrega del
Servicio

Este gap se presenta cuando existe una brecha entre las
especificaciones del servicio (como se definieron en el
Gap 2) y la ejecucion real del servicio. Factores como
fallos en los procesos, deficiencias en la capacitacion del
personal o limitaciones en los recursos pueden contribuir
a que el servicio entregado no se ajuste a las
especificaciones establecidas.

Gap 4: Diferencia entre la
Entrega del Servicio y la
Comunicacion
Promocional

Este gap ocurre cuando hay una discrepancia entre lo
gue la empresa comunica 0 promete en su marketing y
publicidad y lo que realmente se entrega a los clientes.
Esta desalineacion puede llevar a una decepcion del
cliente y una percepcién negativa de la empresa, ya que
las promesas no se cumplen en la practica.

Gap 5: Diferencia entre las
Expectativas del Cliente y
la Percepcion del Servicio

Este gap es el resultado final que refleja la diferencia
entre lo que los clientes esperan recibir y lo que
realmente  perciben del servicio o0 producto
proporcionado. Este gap es una sintesis de los cuatro
gaps anteriores y proporciona una medida del nivel de
satisfaccion del cliente en relacién con las expectativas
y la entrega real.

Fuente: elaboracion propia
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5.3. Modelos de medicion
Deficiencias en la calidad del servicio: Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron
un modelo conceptual que vincula las deficiencias que perciben los clientes con las
deficiencias internas existentes en la empresa. Este modelo presenta una serie de
discrepancias o deficiencias que afectan a la imposibilidad de ofrecer un servicio que sea
percibido por los clientes como de alta calidad y sirve como marco general que, de forma
esquematica, permite la comprension, medicion y mejora de la calidad de servicio. La
falta de calidad de servicio se atribuye a cinco deficiencias que se pueden resumir asi,

en la tabla 2;

Tabla 2. Deficiencias en la calidad de servicio

Deficiencia 1 Deficiencia 2 Deficiencia 3 Deficiencia 4 Deficiencia 5

Discrepancia entre | Discrepancia entre las |Discrepancia entre las| Discrepancia | Discrepancia entre
las expectativas de| percepciones de los |especificaciones de lalentre la prestacidnjel servicio esperado

los usuarios y las directivos y las calidad del servicioy | del servicioy la y el servicio
percepciones de especificaciones o la prestacién del comunicacién | percibido desde el
los directivos. normas de calidad. servicio. externa. punto de vista del
cliente

Fuente: Elaboracion propia

5.3.1. Modelo SERVQUAL: ElI modelo de la escuela americana desarrollado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry es conocido como SERVQUAL. Este enfoque es el mas
utilizado por académicos, como lo demuestra la gran cantidad de articulos que emplean
su escala. Parasuraman, Zeithaml y Berry se basaron en el paradigma de la
desconfirmacion, para crear un instrumento que midiera la calidad del servicio percibida.
Tras varias investigaciones y evaluaciones, desarrollaron el instrumento SERVQUAL,
disefiado para cuantificar la calidad del servicio. Este instrumento permite medir la calidad
del servicio a través de la evaluacion separada de las expectativas y percepciones de los
clientes, basandose en los comentarios obtenidos durante la investigacion. Estos
comentarios se centraron en cinco dimensiones establecidas por los autores, las cuales

tienen una importancia relativa que varia segun el tipo de servicio y/o cliente.

pag. 11



A continuacion, las dimensiones del modelo SERVQUAL se pueden describir en la

siguiente tabla:

Tabla 3. Descripcion de las dimensiones del modelo SERVQUAL

Dimension Descripcion

Muestra de interés y nivel de atencion individualizada que
ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los anteriores
criterios de accesibilidad, comunicacion y comprension del
usuario).

Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa.

Seguridad, conocimiento y atencién de los empleados y su
habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las
anteriores dimensiones de profesionalidad, cortesia,
credibilidad y seguridad).
Disposicién para ayudar a los clientes y para prestarles un
servicio rapido.
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

Fuente: Elaboracion propia

Confianza o Empatia

Fiabilidad

Responsabilidad

Capacidad de Respuesta

Tangibilidad

Visto de forma gréfica el modelo SERVQUAL es lo siguiente:

Figura 1 Grafico del modelo SERVQUAL

Servicio
percibido

Confianza
Fiabilidad
Responsabilidad
Garantia
Tangibilidad

Percepcion de
la calidad del
servicio

Servicio

esperado

Fuente: (Zeithaml A. P., 1993)

El modelo SERVQUAL (Calidad del Servicio) se desarroll6 a través de los trabajos de

Parasuraman, Zeithaml y Berry, quienes se enfocaron en responder las siguientes
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preguntas: ¢cuando se percibe un servicio como de calidad?, ¢qué dimensiones

conforman la calidad?, y ¢ qué preguntas deben incluirse en el cuestionario para medirla?

Sus investigaciones determinaron que un servicio se considera de calidad cuando las
percepciones igualan o superan las expectativas que se tienen sobre él. Por lo tanto,
para evaluar la calidad del servicio, es necesario conocer tanto las expectativas como las
percepciones reales de los clientes. Sin esta diferencia, no se puede medir correctamente
la calidad del servicio. En este contexto, los directivos deben ser habiles en la gestion de
las expectativas de los clientes, asi como en la gestion operativa de sus negocios. Es
esencial que comprendan como se forman estas expectativas y eviten crear falsas
expectativas, ya que esto puede atraer clientes y resultados a corto plazo, pero no a largo

plazo.

La gestion de expectativas se facilita si se conocen los factores que contribuyen a su

formacion:

= Comunicacién boca a boca: Incluye experiencias, recomendaciones y
percepciones de otros clientes o usuarios.

= Necesidades personales: Lo que el cliente realmente necesita del servicio.

= EXxperiencias anteriores: Las expectativas de los clientes dependen de sus
experiencias previas; se espera mas de un servicio que ha tenido un nivel alto
anteriormente y menos de uno con un nivel bajo.

= Comunicacion externa: Sefales proporcionadas por las empresas sobre los

servicios que ofrecen, como la publicidad o el precio del servicio.

En el modelo SERVQUAL, el concepto de calidad de servicio se define como el grado de
ajuste entre las expectativas del servicio (Io que el cliente desea o espera) y la percepcion
final del resultado del servicio por parte del cliente. Asi, la calidad del servicio se
determina por la magnitud de las discrepancias entre las expectativas y las percepciones
del servicio. Para hacer operativo este concepto, es necesario identificar y medir dos

aspectos distintos: las expectativas y las percepciones de los clientes.

La aplicacion del modelo SERVQUAL requiere un cuestionario que recoja las

expectativas y percepciones de los clientes sobre ciertos items generales de la calidad

pag. 13



del servicio, aplicables a cualquier tipo de empresa. Numerosos estudios han demostrado
la consistencia de la escala SERVQUAL, validando su uso como un instrumento genérico
para medir la diferencia entre expectativas y percepciones de calidad. No obstante,
algunos estudios sugieren la necesidad de ajustes especificos para cada industria,

cuestionando su validez universal.

El modelo SERVQUAL mide la calidad percibida del servicio mediante cinco subescalas
gue abarcan cinco dimensiones de la calidad, usando una escala Likert de cinco o siete
puntos. El cuestionario consta de aproximadamente 44 preguntas, divididas en 22 items
para expectativas y 22 para percepciones, ademas de cinco preguntas adicionales para
gue los encuestados valoren la importancia relativa de cada dimension, repartiendo 100

puntos entre ella.

La generalidad del cuestionario ayudara a la empresa a identificar problemas generales
de calidad, y debera ser complementado con estudios especificos para profundizar en
los aspectos donde se detecte falta de calidad. Estos estudios adicionales, como
dinamicas de grupo con clientes, permitiran derivar acciones de mejora concretas. Asi
mismo, pueden incluirse preguntas sobre el servicio, como errores en el Gltimo servicio
recibido y razones para elegir la empresa evaluada. También debe incorporar preguntas

sociodemogréficas (edad, sexo, ingresos, etc.) para un andlisis estadistico mas completo.
Los resultados del modelo SERVQUAL se analizan mediante la siguiente ecuacion:

Figura 2. Ecuacion del modelo SERVQUAL

K
Q= ) (Pij—Eij)
J=1
Fuente: (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988)
donde:
Qi = calidad percibida global del elemento i;

k = nimero de atributos, 22 en este caso;
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Pij = percepcion del resultado del estimulo i con respecto al atributo j;
Eij = expectativa del atributo j para el elemento i.

Los resultados para cada item pueden variar entre -6 y 6, y se pueden presentar las

siguientes situaciones:

Tabla 4. Situaciones de los resultados de las brechas del modelo SERVQUAL

Situacién Descripcion
Expectativas Esto indica niveles de calidad bajos. El limite ocurre cuando las
mayores que expectativas son maximas (Eij = 7) y las percepciones minimas
percepciones (Pij = 1), resultando en una calidad percibida minima (Qij = -6).
Expectativas Esto indica niveles de calidad altos. El limite ocurre cuando las
menores que expectativas son minimas (Eij = 1) y las percepciones maximas
percepciones (Pij = 7), resultando en una calidad percibida maxima (Qij = 6).
Expectativas En este caso, independientemente de las puntuaciones
iguales a especificas de expectativas y percepciones, la calidad percibida
percepciones siempre tiene un valor de cero (Qij = 0).

Los datos obtenidos del SERVQUAL evaltan la calidad global
del servicio segun la percepcion de los clientes, permitiendo
cuantificar deficiencias en distintos niveles de analisis. Estos
datos también identifican las dimensiones mas importantes para
los clientes, enfocando los esfuerzos de mejora en esas areas.
El SERVQUAL determina la importancia relativa de las cinco
dimensiones en la valoracién global de la calidad.

Datos del
SERVQUAL

Fuente: (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988)

Ademas, esta escala tiene varias aplicaciones:

Seguimiento en el tiempo: Comparar las expectativas y percepciones de los clientes a

lo largo del tiempo aplicando el SERVQUAL periédicamente.

Comparacién con competidores: Adaptar el SERVQUAL para comparar la calidad del
servicio de una empresa con la de sus competidores, incluyendo items sobre

percepciones de los clientes respecto a cada empresa.
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Segmentacion de clientes: Clasificar a los clientes en segmentos y examinar las

diferencias en sus percepciones de calidad.

Evaluacion interna: Adaptar el SERVQUAL para evaluar la calidad del servicio interno

en diferentes departamentos de una empresa.

5.3.2. SERVICE BLUEPRINT: Es una herramienta operativa que visualiza los
componentes de un servicio con suficiente detalle para analizarlo, implementarlo y

mantenerlo.

El SERVICE BLUEPRINT muestra la orquestacion del personal, puntos de contacto,
procesos y tecnologia tanto en el frontstage (lo que los clientes ven) como en el

backstage (lo que esta detras de escena).

Pueden usarse para describir el estado actual de una experiencia de servicio, asi como
para apoyar la definicion e implementacion de servicios nuevos o mejorados. Aunque el
SERVICE BLUEPRINT es similar a los enfoques de documentacion de procesos,
mantiene el enfoque en la experiencia del cliente mientras muestran coémo las

operaciones entregan esa experiencia.

Tabla 5. Componentes Principales del SERVICE BLUEPRINT

Término Descripcion

Todo lo que el cliente puede ver, tocar y oir en su
interaccion con el servicio. Esto incluye instalaciones,

Evidencia Fisica

Evidence . . )

( ) equipos, materiales de marketing, etc.

Linea de Accién del Todas las acciones que el cliente realiza durante la
Cliente (Customer interaccion con el servicio. Esto incluye pasos antes,
Actions) durante y después del uso del servicio.

Divide las acciones visibles para el cliente de aquellas que
no lo son. Todo lo que ocurre por encima de esta linea es
visible para el cliente.

Linea de Visibilidad
(Visibility line)

Divide las acciones del cliente de las acciones del personal
Linea de Interaccion de contacto directo. Por encima de esta linea estan las
(Line of interaction) acciones del cliente y por debajo las del personal que
interactda directamente con ellos.

Acciones del Personal
de Contacto
(Frontstage Actions)

Fuente: (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988)

Las acciones realizadas por el personal que interactia
directamente con el cliente.
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Beneficios

Claridad y Visualizacién: Ayuda a visualizar y entender todos los componentes y
procesos involucrados en la prestacion del servicio.

Identificacion de Problemas: Permite identificar puntos débiles, cuellos de botella
y areas de mejora en el servicio.

Mejora de la Experiencia del Cliente: Al entender mejor el viaje del cliente, se
pueden realizar mejoras para una experiencia mas satisfactoria.

Comunicacion Interna: Facilita la comunicacion y la alineacion entre diferentes
departamentos y equipos dentro de la organizacion.

Innovacion en el Servicio: Al analizar todos los componentes del servicio, se

pueden identificar oportunidades para innovar y diferenciarse de la competencia.

Pasos para Crear un SERVICE BLUEPRINT

5.3.3.

Definir el Servicio: Clarificar qué servicio se va a analizar y cual es el objetivo del
SERVICE BLUEPRINT.

Identificar las Acciones del Cliente: Listar todas las acciones que realiza el
cliente desde el inicio hasta el final del servicio.

Mapear las Interacciones del Personal de Contacto: Documentar todas las
acciones que realiza el personal que interactia directamente con el cliente.
Incluir Acciones del Personal de Soporte: Afadir todas las acciones del
personal de soporte que contribuyen a la prestacién del servicio.

Agregar Procesos de Apoyo: Incluir todos los procesos y sistemas que soportan
el servicio.

Revisar y Refinar: Revisar el SERVICE BLUEPRINT con los diferentes
stakeholders para asegurarse de que sea preciso y completo.

Implementar Cambios: Utilizar el SERVICE BLUEPRINT para identificar y
realizar mejoras en el servicio.

Diagrama de flujo de procesos: Un diagrama de flujo es una representacion

gréfica de la secuencia de pasos de un proceso. Permite comprender el proceso de forma

rapida e intuitiva, identificando los puntos de inicio y fin, las decisiones a tomar, y los

caminos alternativos." (Hammer & Champy, 1993, p. 84). Utiliza simbolos estandarizados
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para ilustrar la légica y el flujo de las operaciones, decisiones y eventos dentro de un
sistema, en su mayoria ocupan la simbologia o Nomenclatura BPMN (Business Process
Model and Notation) la cual presenta figuras geométricas que ayudan a representar
diferentes elementos del proceso.

5.3.4. Lluvia de ideas (brainstorming), una herramienta comunmente aplicada en
procesos de mejora continua y gestion de calidad. Esta técnica permite generar multiples
ideas en un corto periodo de tiempo, promoviendo la creatividad colectiva y la libre
expresion de soluciones sin juicios prematuros. Segun Gémez y Rodriguez (2014), la
lluvia de ideas facilita la exploracion de alternativas innovadoras cuando se enfrentan
problemas complejos, como la atencion al cliente, ya que permite integrar diferentes
perspectivas del equipo de trabajo. En este estudio, la lluvia de ideas fue utilizada en una
fase inicial para identificar posibles acciones correctivas y preventivas en las tiendas
analizadas. Posteriormente, dichas propuestas fueron evaluadas y priorizadas mediante

un enfoque mas estructurado.

5.3.5. Matriz GUT, una herramienta de analisis ampliamente utilizada en la gestién de
calidad para la priorizacidbn de acciones. Esta metodologia clasifica cada accién o
problema en funcion de tres criterios: Gravedad (G), que evalla el impacto negativo que
tendria si no se resuelve; Urgencia (U), que indica el tiempo disponible para actuar; y
Tendencia (T), que mide la probabilidad de que la situacibn empeore con el tiempo. A
cada criterio se le asigna un valor del 1 al 5 y se obtiene un puntaje total mediante la
férmula G x U x T. Esta cuantificacion permite jerarquizar acciones de manera objetiva y
racional, facilitando la toma de decisiones sobre cuales implementar primero.

En el presente estudio, la Matriz GUT fue aplicada para clasificar las diez propuestas de
mejora en cinco niveles: estratégicas, principales, prioritarias, urgentes e importantes,
segun su puntaje acumulado. Esta metodologia permitié justificar la planificacion
progresiva de las intervenciones, orientando los recursos hacia aquellas acciones con

mayor impacto en la calidad del servicio al cliente.
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VI.  DISENO METODOLOGICO
El presente marco metodoldgico tuvo como objetivo mejorar la percepcién del cliente a
la calidad del servicio y brindd una visidbn mas aterrizada de la situacion actual de la
empresa, teniendo como referencia que el mayor problema es el tiempo prolongado de
espera en fila, para ello se utiliz6 un enfoque combinado del modelo SERVQUAL a
manera de cuestionario, el SERVICE BLUEPRINT. Dichas herramientas fueron un
complemento integral dentro de la evaluacion detallada de la experiencia del cliente y la

eficiencia operativa del personal de tienda.
6.1. Descripcion del Trabajo

6.1.1. Tipo de la Investigacion

El tipo de investigacion que se siguié fue no experimental, ya que no se manipularon
variables, sino que se observaron las condiciones actuales de las tiendas de
conveniencia para llegar a conclusiones precisas. Ademas, fue deductiva ya que se utilizé
el modelo SERVQUAL en donde se estudian detalladamente las cinco dimensiones del
modelo SERVQUAL en la empresa XYZ.

De acuerdo, al tiempo de ocurrencia de los hechos y registros de la informacién, el
estudio fue prospectivo y la sucesion fue transversal, y segun el andlisis y alcance de los
resultados el estudio fue aplicado, con la fuente de acopios de los datos fueron de campo.
Con un estudio de fuentes primarias por la recoleccion de la informacion directa del

estudio (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

6.1.2. Areade estudio

El area de estudio de esta monografia se centrd en la calidad del servicio en el proceso
de atencion al cliente en cinco tiendas de conveniencia de la empresa XYZ, ubicadas en

diferentes puntos estratégicos de la ciudad de Managua, Nicaragua.

La investigacion se enfocé en evaluar y mejorar la experiencia del cliente mediante la
aplicaciéon del modelo SERVQUAL, con el objetivo de identificar y abordar deficiencias

en el servicio prestado.
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El estudio abarcé el andlisis de las expectativas y percepciones de los clientes durante
el afio 2024, asi como la implementacién de propuestas de mejora basadas en los

hallazgos obtenidos.

Ademas, se considero el contexto particular de cada tienda seleccionada para identificar
variaciones en la calidad del servicio y adecuar las estrategias de mejora a las

necesidades especificas de cada establecimiento.

6.1.3. Tipo de Enfoque

El estudio tuvo un enfoque mixto, combinando métodos cualitativos y cuantitativos para
obtener resultados mas acertados. El enfoque cualitativo se utilizé para comprender la
experiencia y percepciones de los clientes y personal de tienda, mientras que el enfoque
cuantitativo permitié analizar estadisticamente la calidad del servicio. Esta metodologia
aplicada busca relacionar la teoria con la practica en un contexto especifico, enfocandose
en problemas concretos y caracteristicas particulares de las tiendas de conveniencia que

estan dentro de la industria del retail.

6.1.4. Poblacién y Muestra

La poblacién del estudio incluyé a los clientes de las tiendas y personal en los turnos
(cajero, asistente de turno y Administrador de Tienda). La muestra fue representativa de
diferentes roles y turnos de trabajo dentro de las tiendas, asegurando una cobertura

amplia de las experiencias y opiniones.

Las encuestas fueron aplicadas en las cinco tiendas de Managua que incluian cajeros
automaticos y a su vez que hayan obtenido la peor calificacion en cuanto al servicio esto
basandose en un estudio realizado por la empresa en junio del afio 2024 llamado cliente
oculto el cual hace parte de una auditoria interna en donde se calificaban los siguientes

criterios:

e Cordialidad del personal para con el cliente
e Limpieza de la tienda y bafio en buen estado
e Organizacion de los productos

e Etiquetas de precio en buen estado y acordes al producto exhibido
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e Uso del sistema de facturacion y rapidez en caja

e Espacios publicitarios en orden y acorde a las politicas internas

Tabla 6. Tiendas seleccionadas para el estudio

Tiendas Calificacion
Tienda 1- Distrito | 38.91%
Tienda 2- Distrito Il 35.42%
Tienda 3- Distrito Il 27.85%
Tienda 4- Distrito IV 27.02%
Tienda 5- Distrito V 18.76%

Fuente: Resultados del estudio cliente oculto 2024 empresa XYZ

De acuerdo a la data de la empresa en estudio el acumulado de los clientes promedio
por dia de las cinco tiendas dan una poblacién de 2,633 clientes entre actuales y nuevos
gue ingresan a las mismas, por ello para calcular la muestra se ocuparon diferentes

niveles de confianza y se aplicé la siguiente férmula estadistica para universos finitos.

De todos los escenarios se ocupara el nivel de confianza del 97% debido a que se

realizaron 400 encuestas este numero fue solicitado por la empresa. (véase anexo N°1)

Se utilizd6 un muestreo probabilistico aleatorio simple, garantizando que cada individuo
de la poblacion tuviera la misma probabilidad de ser seleccionado de manera
independiente. La seleccion de los encuestados se realiz6 en el punto de ingreso a la
tienda, solicitdndoles de antemano 10 minutos de su tiempo para aplicarles el instrumento.
Se selecciond a las personas mayores de edad de diferente sexo, que formaban parte

de la cartera de clientes de la tienda.

6.2. Descripcién de las fuentes de informacién.

Se emplearon fuentes primarias y secundarias para la recoleccion de datos:

- Fuentes Primarias: Informacion obtenida directamente de entrevistas y observaciones

en las tiendas.

- Fuentes Secundarias: Bibliografia, estandarizacion de servicio al cliente, estudios

previos sobre calidad del servicio y herramientas de mejora continua.
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6.3. Técnicas de Recolecciéon de Datos
Para obtener una visién integral y clara del proceso de servicio al cliente en las tiendas,

se utilizaron diversas herramientas:

- Entrevistas Individuales: Preguntas dirigidas a los clientes para obtener sus

perspectivas sobre la calidad del servicio y las principales areas de mejora.

- Observacion Directa: Evaluacién de la distribucion de productos exhibidos en
planimetria, sefializacion de etiquetas de precio y herramientas utilizadas en las tiendas,

asi como de los problemas o demoras en el servicio.

- Cuestionarios SERVQUAL: Instrumentos estructurados para medir las expectativas y

percepciones de los clientes sobre el servicio recibido.

- Mapeo de Procesos (SERVICE BLUEPRINT): Diagrama detallado de todos los puntos

de contacto y procesos involucrados en la prestacion del servicio.

6.2.2. Procedimientos para la Recoleccién de la Informacién

La recoleccién de datos se realiz6 a través de visitas programadas a las tiendas de
conveniencia, respetando los horarios laborales y minimizando la interrupcién de las

actividades diarias. Se utilizaron técnicas como:

- Entrevistas Estructuradas: Para evaluar diversos aspectos relacionados con la calidad

del servicio esto con la finalidad de realizar el mapeo de procesos.
- Observacion Directa: Para identificar problemas y riesgos en la prestacion del servicio.

El estudio se ejecuto desde el lunes 03 de marzo hasta el 17 de marzo de 2025 y consistio
en evaluar en la tienda un listado de declaraciones de los componentes claves del

servicio al cliente, compuesta por cinco dimensiones con 46 declaraciones.

Para la medicion de las declaraciones se utilizé la Escala de Acuerdo de Likert, cuyos
puntajes fueron: Totalmente en desacuerdo, (1) En desacuerdo, (2) Neutral, (3) De
acuerdo, (4) de acuerdo y (5) Totalmente de acuerdo. Cabe destacar que la diferencia
en el planteamiento de los cuestionarios fue que, Para la Percepcion, le preguntamos al

cliente ¢ En qué nivel le estamos cumpliendo?, reflejando la experiencia actual del cliente.

pag. 22



En cambio, para la Expectativas, se planted ¢ Qué tan importante es para usted? El cual
seria en un escenario ideal, considerando las expectativas del servicio, ambas preguntas
son basadas en las declaraciones, (ver anexo N°2). La ejecucion de las encuestas, se

realizé durante la estadia y salida de la tienda.

6.2.3. Disefo de cuestionario de calidad

Tanto el cuestionario como las dimensiones evaluadas en este estudio fueron propuestas
y validadas en conjunto con la mesa de trabajo de la empresa, la cual participd
activamente en el disefio de la herramienta utilizada para el desarrollo de esta tesis. Las
dimensiones seleccionadas y los items correspondientes fueron acordados con base en
inquietudes identificadas en estudios anteriores, adaptandolos a las caracteristicas

particulares de las tiendas de conveniencia de la empresa.

Para la recoleccién de datos se empleé una encuesta estructurada bajo el modelo
SERVQUAL, el cual se compone de cinco dimensiones fundamentales: Bienes Tangibles,
Fiabilidad, Empatia, Seguridad y Capacidad de Respuesta. En total, se disefiaron 46
preguntas (o items), distribuidas entre dichas dimensiones y organizadas bajo dos
criterios principales: Expectativa y Percepcion. La escala de evaluacion utilizada es de
tipo Likert, con valores del 1 al 5, donde 1 representa el menor nivel de conformidad o

importancia percibida, y 5 el nivel mas alto.

Cada dimension fue adaptada para responder a los objetivos especificos del estudio. La
dimensién Bienes Tangibles incluye 10 preguntas enfocadas en el estado fisico de las
instalaciones y el ambiente de la tienda; la dimensién Fiabilidad esta conformada por 9
items que evaluan la disponibilidad y consistencia en la entrega de productos; Empatia
contempla 8 preguntas orientadas a valorar la calidad de la atencion al cliente; Seguridad,
también con 10 preguntas, aborda aspectos relacionados con la amabilidad, confianza y
comportamiento del personal; y finalmente, Capacidad de Respuesta incluye 9 preguntas
asociadas a la rapidez y eficacia en la atencion brindada por el equipo de tienda. La
distribucion completa de items por dimension y tipo de evaluacion puede consultarse en

el Anexo N°2.Andlisis de la Informacién
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Una vez recopilados los datos, se utilizaron diversos medios y herramientas para su

estructuracion y analisis, incluyendo:
- Microsoft Excel y Power Bi: Para organizar y analizar datos cuantitativos.

- Microsoft Word: Para la redaccién de informes y documentacion del proceso de

investigacion.
- Microsoft Visio: Para mapear los procesos recolectados de la observacion directa.

VIl.  ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
A continuacién, se presentan los resultados desglosados por tienda y dimensiéon. Se
empieza con un analisis general por dimension, donde luego se detallaron los items

especificos que ilustran las brechas encontradas.

El estudio de cliente oculto realizado en junio de 2024 sirvié como base para seleccionar
las cinco tiendas de conveniencia con la calificacion mas baja en el ranking por distrito.
A solicitud de la empresa, dichas tiendas debian pertenecer a distintos distritos con el
objetivo de contar con una muestra distribuida geograficamente dentro del territorio de

Managua, donde se concentra la mayor cantidad de tiendas.
Las dimensiones evaluadas y sus contemplaciones son las siguientes:

» Tangibilidad (D1): hace referencia a la apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales de comunicacion.

* Fiabilidad (D2): manejo de productos y la credibilidad de encontrarlos en donde
deberian estar.

= Empatia (D3): implica brindar atencién personalizada y comprension hacia las
necesidades del cliente.

= Seguridad (D4): abarca la competencia, cortesia y capacidad del personal para
generar confianza.

» Capacidad de respuesta (D5): se refiere a la disposicién y rapidez con la que se

presta el servicio bancario al cliente.

La calidad del servicio se evalla comparando la expectativa del cliente, es decir, lo que

espera recibir, con su percepcién, que corresponde a lo que realmente experimenta. La
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diferencia entre ambas se conoce como brecha del servicio, y refleja el nivel de
satisfaccion del cliente. Para la empresa XYZ, incluso una brecha negativa minima no es

aceptable.

Aunqgue no cuentan con un rango definido que indique cuan permisible puede ser dicha
brecha, su politica es evitarla por completo. Por ello, se plantea una propuesta de mejora
en la calidad del servicio utilizando el modelo SERVQUAL, con el fin de alinear las

expectativas y percepciones del cliente.
Figura 3. Situacion general para las 5 tiendas

® Expectativa ®Percepcion ® Brecha

Tienda Distrito | Tienda Distrito I Tienda Distrito | Tienda Distrito [V Tienda Distrito V

Fuente: Elaboracion Propia

En todos los distritos, la percepcion del servicio es menor que la expectativa de los
clientes, lo que genera una brecha negativa que se traduce en insatisfaccion general de

los clientes.

= La menor brecha es del Distrito Ill de -0.33, indicando que en esta tienda es en
donde mas se acerca a cumplir con las expectativas de los clientes. No obstante,
al ser negativa sigue siendo deficiente.

= La mayor brecha negativa se encuentra en el Distrito Il con -0.48, lo que sugiere

es que en esa zona los clientes esperan mas de lo que realmente reciben.

En cuanto a las tendencias generales existentes en el gréfico los Distritos IV y V
presentan los puntajes mas altos de la percepciéon de los clientes (4.13 y 4.17
respectivamente); en cuanto a una mejor experiencia en comparacién a los demas

distritos. Sin embargo, las brechas son negativas por ende existen oportunidades de
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mejora. Por ello se analiz6 todas las interacciones de los resultados en cuanto a las

tiendas, dimensiones y brechas de las declaraciones de la encuesta SERVQUAL.

7.1. Resultados Tienda Distrito | (Tienda 1)

Figura 4. Distribucion de la poblacién por género

Género
e Masculino

35.00% e Femenino

45.00%

Fuente: Elaboracion Propia

En el Distrito I, las encuestas se aplicaron los dias lunes 3, martes 4 y miércoles 5 de
marzo, en horario de 06:00 p.m. a 08:00 p.m. En esta zona, fueron encuestadas mas

personas del género masculino (55%) que femenino (45%).
Figura 5. Resultados generales de Distrito | (Tienda 1)

® Expectativa ® Percepcion ® Brecha

D1: Tangibilidad D2: Fiabilidad D3: Empatia D4: Seguridad  D5: Capacidad
de respuesta

Fuente: Elaboracién Propia
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El andlisis del servicio y atencion al cliente en el Distrito 1 se realizdé considerando las
cinco dimensiones del modelo SERVQUAL: Tangibilidad (D1), Fiabilidad (D2), Empatia
(D3), Seqguridad (D4) y Capacidad de respuesta (D5). La dimension mas critica es la
Capacidad de respuesta (D5) la cual presenta la mayor brecha negativa (-0.71), lo que
indica que los clientes sienten que el personal y la atencion no responden sus
necesidades con rapidez y eficacia. Por otro lado, la dimension de Empatia (D3) también
muestra una brecha significativa (-0.67), lo que sugiere que los clientes perciben una falta
en la calidad de la atencion y cercania del personal hacia sus “pain point o puntos de
dolor” que es la ausencia de la satisfaccion de necesidades que se traducen a
frustraciones de los clientes para con el producto o marca. Por otra parte, las dimensiones
con mejor valoracion en el marco del sector negativo son la de Seguridad (D4) que tiene
una brecha (-0.14), lo que indica que los clientes confian en el conocimiento y capacidad
del personal., y la Tangibilidad (D1) muestra una brecha relativamente baja (-0.26), lo
que sugiere que la infraestructura y apariencia fisica del servicio estan cerca de cumplir
las expectativas, aunque aln hay margen de mejora debido a que todas las brechas de
las dimensiones en esta tienda estan negativas. Sin embargo, La Fiabilidad (D2) presenta
una brecha de (-0.43), lo que indica que los clientes sienten que el servicio no siempre

cumple con lo prometido 0 no es constante.

Tabla 7. Resultados dimensién | (Elementos tangibles)

Pregunta ~ | Expectativa ~|Percepcion ~ | Brech -
1.Que haya parqueo en la tienda. 4.58 4.45 -0.13
2.Que los ventanales de la tienda estén limpios y

sin manchas. 4.53 4.40 -0.13
3.Que los pasillos estén limpios y sin obstaculos. 4.95 4.73 -0.23
4.Que las géndolas y el resto de equipos estén

limpios y ordenados. 4.61 4.45 -0.16
5.Que el servicio higiénico esté disponible para los

clientes. 4.75 4.56 -0.19
6.Que el inodoro y lavamanos estén limpios y en

buen estado. 3.75 4.14 0.39
7.Que el piso, paredes y basurero de la tienda

estén limpios. 4.61 4.09 -0.52
8.Que el bafio esté siempre abastecido con papel

higiénico, jabon liquido y papel toalla. 4.11 3.59 -0.53
9.Que tengamos publicidad en los ventanales de la

tienda. 4.13 3.80 -0.33
10.Que tengamos publicidad en la television interna

de la tienda. 4.51 3.74 -0.78
Total 4.45 4.20 -0.26,

Fuente: Elaboracién propia
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Para facilitar la lectura de los resultados a nivel de pregunta, se decidio utilizar el método

de escala de color en Excel, siendo asignado el color verde para los valores mas altos,

color amarillo para los valores medianos y el color rojo para los valores mas bajos.

Realizando un acercamiento dentro de la dimensién uno se logra destacar que la

pregunta 6 es la Unica brecha positiva en donde se ha logrado sobre cumplir las

expectativas del cliente con respecto al aspecto del bafo.

e Ladisponibilidad de parqueo (-0.13) y la limpieza de los ventanales (-0.13) son los

aspectos mejor evaluados dentro del marco negativo.

e La mayor brecha esta presente en la publicidad del televisor interno de la tienda (-

0.78), lo que sugiere que los clientes esperan mas contenido promocional en este

medio de lo que realmente ofrecen.

e El abastecimiento del bafio (-0.53) y la limpieza del piso, paredes y basurero (-

0.52) son otros puntos criticos a mejorar.

¢ La publicidad en ventanales (-0.33) también presenta una brecha significativa,

indicando que los clientes esperan mas visibilidad de promociones tradicionales

en la tienda.

Tabla 8. Resultados dimension Il — Fiabilidad (Productos y promociones)

Pregunta ~ | ExpectativaPromedio| ~ | PercepcionPromedio - | Brecha|~
1.Encontrar todos los productos por los que viene a

la tienda. 4.80 461 -0.19
2.Encontrar los productos donde habitualmente los

encuentra. 4.70 4.63 -0.08
3.Encontrar en buen estado los productos que va a

comprar. 4.84 4.66 -0.18
4.Encontrar la cantidad de productos que usted

anda buscando. 4.90 4.71 -0.19
5.Que el precio de los productos sea el que se

anuncie en el ticket y la publicidad. 4.85 4.01 -0.84
6.Que hayan promociones en cerveza y otros

productos para fiestas. 4.86 4.76 -0.1
7.Que hayan promociones en productos para

merendar. 4.85 4.69 -0.16
8.Que haya promociones en productos para el

hogar. 4.84 4.61 -0.23
9.Que tengamos productos promocionales en el

area de caja. 4.90 2.98 -1.93
Total 4.84 441 -0.43,

Fuente: Elaboracién propia
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Para la dimensién de fiabilidad que tiene que ver con el manejo de productos en tienda
se puede observar que la mayor brecha negativa esta en la declaracién 9 "Que tengamos
productos promocionales en el area de caja" (-1.93), lo que indica existe una gran

insatisfaccion en este punto en particular.

Otra brecha significativa es la declaracién 5 "Que el precio de los productos sea el que
se anuncie en el ticket y la publicidad" (-0.84). Esto sugiere problemas con la coherencia

de precios o la visibilidad de los mismos.

La brecha total es de -0.43, lo que indica que en general la percepcion esta por debajo

de la expectativa.

Tabla 9. Resultados dimension Il (Empatia)

Pregunta ~| ExpectativaPromedio ~ PercepcionPromedio ~ Brecha ~
1.Que nuestro personal le ayude a llevar los

productos pesados hacia fuera de la tienda. 4.13 2.66 -1.46
2.Que el cajero(a) le hable de manera amable y

cortés. 3.53 2.13 -1.40
3.Que el personal de la tienda se muestre

dispuesto a ayudarlo en cualquier momento. 3.14 1.70 -1.44

4.Que el personal le brinde informacion clara
cuando tenga dudas sobre un producto o

promocion. 451 4.70 0.19
5.Que el personal recuerde a clientes frecuentes y

los trate de manera especial. 4.53 3.81 -0.71
6.Que la tienda tenga horarios de atencién que se

adapten a sus necesidades. 2.63 2.05 -0.58
7.Que la tienda cuente con un espacio cémodo

para esperar si hay fila. 453 4.45 -0.08
8.Que la tienda tenga accesibilidad para personas

con discapacidad. 4.79 4,90 0.11
Total 3.97 3.30 -0.67,

Fuente: Elaboracion propia

Las brechas positivas en esta dimension de empatia o trato al cliente, son las
declaraciones 4 y 8, lo que indica que en términos de accesibilidad e informacion el
personal supera las expectativas. Sin embargo, solo son dos aspectos de 8 declaraciones
ya que el resto al ser negativas muestran una deficiencia del personal para cumplir con

las expectativas de los clientes.
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Tabla 10. Resultados Dimension IV (Seguridad)

Pregunta ~ | Expectativa - | Percepcién ~|Brecha -
1.Que el personal sea atento al recibirlo en la

tienda. 2.86 2.73 -0.14
2.Que nuestro personal le salude al entrar a la

tienda. 4.60 4.46 -0.14
3.Recibir asistencia de nuestro personal durante su

estadia en la tienda. 4.36 4.51 0.15
4.Que el cajero(a) sea atento durante el proceso de

facturacion. 3.90 4.59 0.69
5.Que el cajero(a) pase los productos que usted

compra por el scanner. 5.00 4.88 -0.13
6.Que la pantalla en caja muestre la facturaciéon

total de su compra. 4.94 4.96 0.03
7.Que el cajero(a) le entregue el recibo y el vuelto

en sus manos. 4.90 4.95 0.05
8.Que el cajero(a) le agradezca por su compra y/o

lo invite a regresar. 4.86 4.71 -0.15
9.Que el cajero(a) lo trate con amabilidad mientras

factura. 4.95 4.71 -0.24
10.Que haya vigilancia (CPF) en la tienda. 2.94 1.36 -1.58
Total 4.33 4.19 -0.14,

Fuente: Elaboracion propia

De las 10 declaraciones 4 de ellas presentan brechas positivas lo que sugiere que se

esta cumpliendo con al menos el 40% de la expectativa en cuanto a la seguridad, no

obstante, las seis declaraciones re4stantes destacan la 10 con una brecha negativa de

(-1.58) y la 9 (-0.24) que se traduce a la preocupacion por la seguridad del

establecimiento y el trato que el personal le brinda durante la transaccion de servicio.

Tabla 11. Resultados Dimension V (Capacidad de respuesta)

Pregunta ~| ExpectativaPromedio = PercepcionPromedio | Brecha ~
1.Que pueda hacer pago de servicios, pago de

tarjetas, etc., enla tienda. 4.68 4.15 -0.52
2.Que tengamos cajero automatico. 4.78 3.19 -1.59
3.Que pueda hacer retiro de remesas locales o

extranjeras en la tienda. 4.70 4.26 -0.44
4.Que el sistema informatico siempre esté activo

en la tienda. 4.64 4.40 -0.24
5.Que el tiempo de espera en la fila no sea

demasiado. 4.93 3.93 -1
6.Que haya comida rapida en la tienda. 461 4.49 -0.13
7.Que haya delivery en la tienda. 3.55 2.94 -0.61
8.Que el personal resuelva sus consultas o

problemas de manera rapida y eficiente. 4.98 3.56 -1.41
9.Que haya suficiente personal en la tienda para

evitar demoras en la atencion. 4.66 4.19 -0.47
Total 4.61 3.90 -0.71

Fuente: Elaboracién propia
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Las siguientes declaraciones son las que presentan las brechas mas negativas:

2 - Que tengamos cajero automético (-1.59) — lo cual indica que los clientes
esperan contar con un ATM, sin embargo, la percepcion de los mismos es baja.
8 - Que el personal resuelva sus consultas o problemas de manera rapida y
eficiente (-1.41) — Existe una gran expectativa (4.98), pero la percepcion (3.56)
indica que los clientes sienten deficiencias en la resolucion de problemas por parte
de los encargados de la tienda.

5 - Que el tiempo de espera en la fila no sea demasiado (-1.00) — Un problema
claro: los clientes esperan filas mas agiles, pero su percepcion es que tardan

demasiado.

Por otro lado, las declaraciones con brechas mas cercanas a 0 son:

6 - Que haya comida rapida en la tienda (-0.13) — La expectativa (4.61) y la
percepcion (4.49) son bastante cercanas, lo que indica que este servicio cumple
en gran medida con las expectativas.

4 - Que el sistema informético siempre esté activo en la tienda (-0.24) — Aunque

hay margen de mejora, los clientes perciben estabilidad en el sistema.

7.2. Resultados Tienda Distrito Il (Tienda 2)

Figura 6. Distribucion de la poblacién por género

38.75% .
Género

e Masculino

& Femenino
61.25%

Fuente: Elaboracion propia

En el Distrito Il, la aplicaciéon se realiz6 los dias jueves 6, viernes 7 y sabado 8 de marzo,

en horario de 06:00 p.m. a 08:00 p.m., excepto el sabado, que se encuest6 de 04:00 p.m.
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a 06:00 p.m. En este distrito, predomind la participacion del género femenino (61%) frente

al masculino (39%).
Figura 7. Resultados generales de Distrito Il (Tienda 2)

® Expectativa ® Percepcion ® Brecha

D1: Tangibilidad D2: Fiabilidad D3: Empatia D4: Seguridad  D5: Capacidad
de respuesta

Fuente: Elaboracion propia

La dimensién con la brecha mas alta (-1.02) es la (D5) Capacidad de respuesta, lo cual
indica que los clientes perciben una deficiencia en la rapidez por parte del personal en
solucionar problemas con respecto a los productos y servicios ofrecidos en la tienda. por
otro lado, la (D3) Empatia presenta una brecha débil (-0.78) y eso denota que los clientes
no sienten un trato cercano del personal para con ellos, lo que lleva a una frialdad en la

relacion y la mala imagen de la marca bajo este aspecto.

las brechas moderadas se encuentran en las dimensiones (D1) Elementos tangibles y
(D2) Fiabilidad con (-0.26) y (-0.35) respectivamente, lo que puede deberse a un
incumplimiento del personal o una inconsistencia del proceso entre lo que la marca

promete y lo que realmente ofrece.

La brecha mas cercana a cero, pero igual negativa esta en la dimension (D4) Seguridad
con (-0,13) la cual indica que hay confianza en la capacidad del personal, sin embargo,
existe un margen de mejora el cual podra explicarse mejor cuando se analice los

resultados de los criterios que engloban esta dimension.
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Tabla 12: Resultados dimensién | (Elementos tangibles)

Pregunta ~| Expectativa ~|Percepcion ~|Brecha|
1.Que haya parqueo en la tienda. 4.56 4.28 -0.28
2.Que los ventanales de la tienda estén limpios y

sin manchas. 4.73 4.66 -0.07
3.Que los pasillos estén limpios y sin obstaculos. 4.93 4.65 -0.28
4.Que las gondolas y el resto de equipos estén

limpios y ordenados. 455 4.21 -0.34
5.Que el servicio higiénico esté disponible para los

clientes. 4.89 4.43 -0.46
6.Que el inodoro y lavamanos estén limpios y en

buen estado. 3.74 4.25 0.51
7.Que el piso, paredes y basurero de la tienda

estén limpios. 4.68 4.29 -0.39
8.Que el bafio esté siempre abastecido con papel

higiénico, jabén liquido y papel toalla. 4.28 3.70 -0.58
9.Que tengamos publicidad en los ventanales de la

tienda. 411 411 0
10.Que tengamos publicidad en la television interna

de la tienda. 4.55 3.78 -0.77
Total 4.50 4.24 -0.27,

Fuente: Elaboracion propia

Esta dimension evalla la limpieza, el estado fisico y la infraestructura de la Tienda, por
ende, se compara la expectativa y percepcion del cliente con el fin de identificar las
brechas del servicio en concordancia con lo anterior los puntos criticos para esta
dimensidén son la declaracion 10 que tiene que ver con la publicidad de la TV interna con
(-0.77) lo que sugiere una falta de contenido atractivo para los clientes o una ausencia
de transparencia entre lo que la publicidad promete vs lo que ofrece, otro punto a valorar
con una brecha de (-0.58) en la declaracion 8 que corresponde a los insumos del bafio
(papel, jabdn, toallas) lo cual indica un descontento de parte de los clientes respecto a la
reposicion o la existencia de los mismos en los bafios. Por ultimo, pero no menos
importante la declaracién 5 con una brecha de (-0.46) la cual explica un descontento del
cliente con respecto a la disponibilidad del bafio para uso de los mismos, el cual es

muchas veces un atractivo que genera trafico en las tiendas.

En otros puntos las declaraciones 6 y 9 tienen brechas positivas las cumplen con las
expectativas de los clientes para con la limpieza de los bafios y la publicidad de los
ventanales, sin embargo, de las 10 preguntas el 80% tiene brechas negativas, por ende,

existen oportunidades de mejora.
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Tabla 13: Resultados dimension |l Fiabilidad (Productos y promociones)

Pregunta ~| ExpectativaPromedio ~ PercepcionPromedio ~ Brecha ~
1.Encontrar todos los productos por los que viene a

la tienda. 4.86 4.88 0.02
2.Encontrar los productos donde habitualmente los

encuentra. 4.76 474 -0.02
3.Encontrar en buen estado los productos que va a

comprar. 4.86 4.79 -0.07
4.Encontrar la cantidad de productos que usted

anda buscando. 491 4.84 -0.07
5.Que el precio de los productos sea el que se

anuncie en el ticket y la publicidad. 4.66 4.10 -0.56
6.Que hayan promociones en cerveza y otros

productos para fiestas. 4.74 3.90 -0.84
7.Que hayan promociones en productos para

merendar. 4.93 4.73 -0.2
8.Que haya promociones en productos para el

hogar. 4.48 3.85 -0.63
9.Que tengamos productos promocionales en el

area de caja. 4.69 3.99 -0.7
Total 4.77 4.42 -0.35,

Fuente: Elaboracion propia

El andlisis de la dimensién Il que corresponde a los productos y promociones en cuanto,

ubicacion, coherencia de precios, publicidad y promociones de los mismos tenemos que

el 89% de las declaraciones presentan brechas negativas, sobre todo en las

declaraciones 6, 8,9y 5 (-0.84), (-0.63), (-0.70) y (-0.56) respectivamente, las cuales se

resumen a las promociones de productos para el hogar y reunion fiesta, ademas del fallo

del personal en cuanto a la ticket del precio o publicidad vs lo que vale en el sistema. En

general, las demas declaraciones estan cercanas a cero, sin embargo, siguen siendo

negativas sus brechas y varian entre (-0.02) hasta (-0.07) las cuales se resume a la falla

del personal con respecto a la orden y ubicacion de los productos, dentro del marco del

resurtido, los cuales son puntos de mejora para esta tienda.
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Tabla 14. Resultados dimension Il (Empatia)

Pregunta ~| ExpectativaPromedio| ~ PercepcionPromedio = Brecha ~
1.Que nuestro personal le ayude a llevar los

productos pesados hacia fuera de la tienda. 3.61 2.59 -1.02
2.Que el cajero(a) le hable de manera amable y

cortés. 3.36 2.08 -1.28
3.Que el personal de la tienda se muestre

dispuesto a ayudarlo en cualquier momento. 3.10 1.74 -1.36

4.Que el personal le brinde informacion clara
cuando tenga dudas sobre un producto o

promocion. 441 4.10 -0.31
5.Que el personal recuerde a clientes frecuentes y

los trate de manera especial. 4.55 3.84 -0.71
6.Que la tienda tenga horarios de atencidn que se

adapten a sus necesidades. 2.93 1.86 -1.07
7.Que la tienda cuente con un espacio cémodo

para esperar si hay fila. 441 3.95 -0.46
8.Que la tienda tenga accesibilidad para personas

con discapacidad. 4.84 4.84 0.00
Total 3.90 3.13 -0.78,

Fuente: Elaboracion propia

La dimension 1l de empatia analiza el trato del personal para con el cliente de las 8
declaraciones el 87% son negativas lo cual indica una grave insatisfaccion de lo mismos
con respecto a lo que deberia de ser un escenario ideal, la Unica brecha positiva es la
declaracién 8 que engloba la accesibilidad de la tienda para personas discapacitadas,
mostrando una brecha de 0 la cual explica que no existe sobre cumplimiento ni una
faltante del mismo, cabe destacar que en esta tienda existe una rampa para personas en

silla de rueda.

Los puntos criticos estan en las primeras tres declaraciones las cuales tienen que ver
con la personalizada atencion para el cliente y este aspecto es crucial para tener la lealtad
del mismo, este tipo de insatisfaccion puede desmejorar la percepcion que ellos tienen
hacia la marca. Por otro lado, las declaraciones 7 y 4 tienen que ver con la asistencia y
la comodidad para esperar en caso que en la tienda haya fila larga, se debe afiadir que
dicha tienda no cuenta con el espacio suficiente debido a que solo existen 6 sillas, por
ende este aspecto podria explicar un poco la brecha negativa que existe, y en cuanto a
la asistencia del personal para resolver dudas de los clientes es deficiente ya que no
cumplimos con las expectativas de los mismos debido a que presenta una brecha

negativa de (-0.31).
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Tabla 15. Resultados Dimension IV (Seguridad)

Pregunta ~| Expectativa ~|Percepcion ~|Brecha|~

1.Que el personal sea atento al recibirlo en la

tienda. 2.60 1.08 -1.52

2.Que nuestro personal le salude al entrar a la

tienda. 4.38 4.65 0.27

3.Recibir asistencia de nuestro personal durante su

estadia en la tienda. 4.85 4.65 -0.20

4.Que el cajero(a) sea atento durante el proceso de

facturacion. 3.79 4.55 0.76

5.Que el cajero(a) pase los productos que usted

compra por el scanner. 4.96 4.95 -0.01

6.Que la pantalla en caja muestre la facturacion

total de su compra. 5.00 4.95 -0.05
7.Que el cajero(a) le entregue el recibo y el vuelto

€n sus manos. 4.93 4.79 -0.14
8.Que el cajero(a) le agradezca por su compra y/o

lo invite a regresar. 4.84 4.76 -0.08
9.Que el cajero(a) lo trate con amabilidad mientras

factura. 5.00 4.80 -0.20
10.Que haya vigilancia (CPF) en la tienda. 2.05 1.95 -0.10
Total 4.24 411 -0.13,

Fuente: Elaboracion propia

La dimension IV trata acerca de la Seguridad del servicio dentro del marco de la atencion
del cliente mientras ofrece el servicio de facturacion en caja, de las 10 declaraciones 2
de las mismas fueron positivas y representan al menos 20%, y se encuentran en la
declaraciéon 4y 2 con (0.76) y (0.27) respectivamente lo que indica un sobre cumplimiento
en cuanto a la atencién brindada al momento de facturar su pedido y la bienvenida al

ingreso de la tienda, sin embargo, existen aiin un 80% de deficiencia en esta dimension.

En concordancia, los puntos mas criticos son las declaraciones 1, 3y 9, la brecha 1 (-
1.52) evidencia una falta de protocolo o capacitacién en el trato inicial, lo que puede
afectar la primera impresion y, a largo plazo, la lealtad del cliente hacia la tienda, por otro
lado, la experiencia del cliente dentro de la tienda no es completamente satisfactoria, ya
gue el personal no ofrece ayuda de forma proactiva por ello su brecha es de (-0.27), y
declaracién 9 tiene una brecha de (-0.20) aungue no es una brecha alta, el hecho de que

no cumpla con las expectativas puede afectar la percepcion final de la experiencia.

Ademas, es importante destacar que la seguridad percibida dentro de la tienda también

juega un papel crucial en la experiencia del cliente. La declaraciéon 10, que evallua la
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presencia de vigilancia en la tienda, presenta una brecha negativa de (-0.10), lo que
sugiere que los clientes no se sienten completamente seguros o consideran insuficiente

la presencia de personal de seguridad.

Tabla 16. Resultados Dimension V (Capacidad de respuesta)

Pregunta ~|ExpectativaPromedio - PercepcionPromedio ~|Brecha -
1.Que pueda hacer pago de servicios, pago de

tarjetas, etc., enla tienda. 4.76 2.74 -2.02
2.Que tengamos cajero automatico. 4.95 4.11 -0.84
3.Que pueda hacer retiro de remesas locales o

extranjeras en la tienda. 484 4.18 -0.66
4.Que el sistema informatico siempre esté activo

en la tienda. 5.00 4.39 -0.61
5.Que el tiempo de espera en la fila no sea

demasiado. 4.98 4.19 -0.79
6.Que haya comida rapida en la tienda. 4.74 4.38 -0.36
7.Que haya delivery en la tienda. 3.43 2.06 -1.37
8.Que el personal resuelva sus consultas o

problemas de manera rapida y eficiente. 4.86 3.90 -0.96
9.Que haya suficiente personal en la tienda para

evitar demoras en la atencion. 4.93 3.34 -1.59
Total 4.72 3.70 -1.02,

Fuente: Elaboracion propia

La dimension de Capacidad de Respuesta evalla la rapidez y eficiencia con la que se
atienden las necesidades del cliente en la tienda. En esta dimension, ninguna de las
declaraciones obtuvo una brecha positiva, lo que indica que el servicio no cumple con las
expectativas de los clientes en ninguno de los aspectos evaluados. La brecha total es de
(-1.02), lo que evidencia una percepcion general de deficiencia en la rapidez y

disponibilidad del servicio.

Los aspectos mas criticos se reflejan en las declaraciones 1, 9 y 7, con brechas de (-
2.02), (-1.59) y (-1.37), respectivamente. La brecha mas pronunciada se encuentra en la
posibilidad de realizar pagos de servicios y tarjetas dentro de la tienda, lo que sugiere
gue esta funcidon no esta disponible o no opera de manera eficiente, generando una
insatisfaccion considerable en los clientes. De igual manera, la falta de personal
suficiente en la tienda impacta negativamente en la rapidez del servicio, contribuyendo a

tiempos de espera prolongados y disminuyendo la percepcion de eficiencia.
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Por otro lado, la menor brecha se presenta en la declaracién 6 con un valor de (-0.36), lo
que indica que, aunque aun hay oportunidades de mejora, la disponibilidad de comida

rapida en la tienda es uno de los aspectos mejor valorados dentro de esta dimension.

En este contexto, es crucial que la empresa implemente estrategias para optimizar la
disponibilidad de personal y mejorar la eficiencia en la gestién de transacciones y tiempos
de espera, ya que estos factores impactan directamente en la percepcion del servicio y

en la fidelizacién de los clientes.

7.3. Resultados Tienda Distrito Il (Tienda 3)

Figura 8. Distribucion de la poblacion por género

Género
46.25% o Masculino

33.75% e Femenino

Fuente: Elaboracion propia

En el Distrito 1ll, las encuestas se realizaron los dias domingo 9, lunes 10 y martes 11 de
marzo, en horario de 06:00 p.m. a 08:00 p.m., excepto el domingo, que se encuesté entre
04:00 p.m. y 06:00 p.m. Se encuestaron mas personas del género femenino (54%) que

masculino (46%).
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Figura 9. Resultados generales del Distrito Il (Tienda 3)

® Expectativa ® Percepcion ® Brecha

4.76

D1: Tangibilidad D2: Fiabilidad D3: Empatia D4: Seguridad  D5: Capacidad
de respuesta

Fuente: Elaboracion propia

El gréfico presenta la comparacion entre las expectativas y percepciones del servicio en
las distintas dimensiones evaluadas, junto con la brecha resultante. La expectativa
promedio de la (D1) Tangibilidad es de (4.59), mientras que la percepcion obtenida es
(4.28), generando una brecha de (-0.31), lo cual indica que los clientes perciben una
ligera deficiencia en los elementos fisicos del servicio, como limpieza, organizacion y
disponibilidad de equipamiento. Para la (D2) Fiabilidad la diferencia (-0.29) muestra que
hay oportunidades de mejora en la capacidad de la tienda para cumplir con lo prometido
de manera constante. Por otro lado, la dimension (D3) Empatia con una brecha negativa
(-0.44) que corresponde a una insatisfaccion que podria deberse a tiempos de espera

prolongados o falta de asistencia rapida por parte del personal.

Las dimensiones (D4) Seguridad y (D5) Capacidad de respuesta presentan brechas
negativas (-0.04) y (-0.61) respectivamente, siendo la (D5) la brecha mas alta de todas
las dimensiones revela que los clientes perciben que el personal no responde con
suficiente rapidez o eficiencia a sus necesidades. Esto puede estar relacionado con
largos tiempos de espera, falta de atencibn en momentos criticos o una insuficiente
cantidad de empleados disponibles para atender a los clientes al momento de la

facturacion.
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Tabla 17. Resultados dimensién | (Elementos tangibles)

Pregunta ~| Expectativa ~|Percepcion ~|Brecha| ~
1.Que haya parqueo en la tienda. 4.75 4.46 -0.29
2.Que los ventanales de la tienda estén limpios y

sin manchas. 4.66 4.55 -0.11
3.Que los pasillos estén limpios y sin obstaculos. 491 4.80 -0.11
4.Que las gondolas y el resto de equipos estén

limpios y ordenados. 4.66 454 -0.12
5.Que el servicio higiénico esté disponible para los

clientes. 4.88 4.68 -0.2
6.Que el inodoro y lavamanos estén limpios y en

buen estado. 3.91 4.38 0.47
7.Que el piso, paredes y basurero de la tienda

estén limpios. 4.64 4,05 -0.59
8.Que el bafio esté siempre abastecido con papel

higiénico, jabén liquido y papel toalla. 453 351 -1.02
9.Que tengamos publicidad en los ventanales de la

tienda. 4.38 4.06 -0.32
10.Que tengamos publicidad en la television interna

de la tienda. 4.60 3.79 -0.81
Total 4.59 4.28 -0.31,

Fuente: Elaboracion propia

Esta dimension mide la apariencia y condiciones fisicas de la tienda, incluyendo limpieza,
infraestructura y visibilidad de la publicidad. De las 10 declaraciones el 90% son
negativas y engloba una brecha total de (-0.31) indica que, aunque la percepcion es
relativamente buena, aun hay aspectos que no cumplen completamente con las

expectativas de los clientes.

En cuanto a los aspectos con brechas moderadas destacan las declaracionesla9ylal
gue muestran detalles como la distribucion del parqueo con una brecha de (-0.29), que
cabe destacar que dicha tienda se encuentra en una ubicacion con alta densidad de
trafico, por ende, la mayoria de clientes tienen vehiculos, por otro lado, en la declaracion
9 (-0.32) que muestra una deficiencia en la comunicacion mediante publicidad en

ventanales.

Los puntos mas criticos son la declaracion 8 que tiene que ver con el abastecimiento del
bafio (-1.52), la 10 la cual muestra una insatisfaccidon en cuanto a publicidad de la
television interna de la tienda, y la del piso y paredes que corresponde a la declaracion 7
(-0.59). A pesar de los buenos resultados en algunas éareas, la limpieza general del

establecimiento debe mejorar, especialmente en estas declaraciones.
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Tabla 18. Resultados dimensién Il Fiabilidad (Productos y promociones)

Pregunta ~| ExpectativaPromedio ~ PercepcionPromedio ~ Brecha ~
1.Encontrar todos los productos por los que viene a

la tienda. 4.63 4.55 -0.08
2.Encontrar los productos donde habitualmente los

encuentra. 451 4.38 -0.13
3.Encontrar en buen estado los productos que va a

comprar. 4.88 4.65 -0.23
4.Encontrar la cantidad de productos que usted

anda buscando. 481 4.68 -0.13
5.Que el precio de los productos sea el que se

anuncie en el ticket y la publicidad. 4.84 3.49 -1.35
6.Que hayan promociones en cerveza y otros

productos para fiestas. 4.35 3.86 -0.49
7.Que hayan promociones en productos para

merendar. 4.81 4.64 -0.17
8.Que haya promociones en productos para el

hogar. 3.71 3.96 0.25
9.Que tengamos productos promocionales en el

area de caja. 4.33 4.09 -0.24
Total 4.54 4.25 -0.29,

Fuente: Elaboracion propia

La dimension de Fiabilidad se refiere a la capacidad de la tienda para entregar lo que
promete de manera consistente y confiable. Con un 88% de declaraciones negativas en
esta tienda, la brecha total es (-0.29), lo que revela que hay ciertas areas en las que los
clientes perciben una ligera deficiencia en cuanto a la fiabilidad de los productos vy
servicios ofrecidos. De las 9 declaraciones solamente 1 es positiva, la cual es la
declaracion 8 que deja en evidencia el sobre cumplimiento por parte de los clientes para

con las promociones de productos del hogar.

La brecha mas alta esta presente en el precio de los productos con (-1.35), lo que indica
gue los clientes perciben una discrepancia significativa entre el precio anunciado y el que
se refleja en el ticket o la publicidad. Este es un punto critico, ya que denota una
desorganizacion por parte del personal de tienda los cuales deben de quitar los precios

erréneos exhibidos, y hacer coherente lo que prometen vs lo que ofrecen.

Las promociones también tienen una brecha negativa, aunque de menor tamafio con (-
0.49), lo que sugiere que las promociones no estan cumpliendo completamente con las

expectativas de los clientes.
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Tabla 19. Resultados dimension Il (Empatia)

Pregunta ~ | ExpectativaPromedio| - | PercepcionPromedio|~ Brecha ~
1.Que nuestro personal le ayude a llevar los

productos pesados hacia fuera de la tienda. 3.95 3.36 -0.59
2.Que el cajero(a) le hable de manera amable y

cortés. 3.26 2.55 -0.71
3.Que el personal de la tienda se muestre

dispuesto a ayudarlo en cualguier momento. 2.80 1.95 -0.85

4.Que el personal le brinde informacidn clara
cuando tenga dudas sobre un producto o

promocion. 455 4.63 0.08
5.Que el personal recuerde a clientes frecuentes y

los trate de manera especial. 4.66 3.96 -0.70
6.Que la tienda tenga horarios de atencion gque se

adapten a sus necesidades. 243 1.90 -0.53
7.Que la tienda cuente con un espacio comodo

para esperar si hay fila. 4.70 4.38 -0.32
8.Que la tienda tenga accesibilidad para personas

con discapacidad. 4.74 4.85 0.11
Total 3.89 3.45 -0.44,

Fuente: Elaboracion propia

En general, la dimensiébn Empatia presenta una brecha negativa (-0.44), lo que indica
que los clientes perciben que la tienda no estd cumpliendo completamente con sus
expectativas en cuanto a la atencion personalizada y el trato cercano, de las 8
declaraciones 2 de ellas son positivas, las cuéles son el manejo de la informacién de los
servicios o productos por parte del personal y la accesibilidad para personas
discapacitadas. Los aspectos moderados a valorar son las declaraciones 2y 5 con (-0.71)
y (-0.70) respectivamente, que se resume a la amabilidad del cliente en cuanto a la

atencion personalizada que se le brinda.

El punto més critico se encuentra en la disposicion del personal a ayudar a los clientes
en cualquier momento (-0.85), lo cual indica una deficiencia importante en la percepcion
de disponibilidad del personal. Los clientes esperan una mayor disposicion y rapidez para

recibir ayuda, y la tienda no esta cumpliendo con esta expectativa.
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Tabla 20. Resultados Dimension IV (Seguridad)

Pregunta ~| Expectativa ~|Percepcion ~|Brecha|~

1.Que el personal sea atento al recibirlo en la

tienda. 3.05 1.73 -1.32

2.Que nuestro personal le salude al entrar a la

tienda. 4.46 4.76 0.3

3.Recibir asistencia de nuestro personal durante su

estadia en la tienda. 4.80 4.63 -0.17

4.Que el cajero(a) sea atento durante el proceso de

facturacion. 3.96 4.46 0.5

5.Que el cajero(a) pase los productos que usted

compra por el scanner. 491 491 0

6.Que la pantalla en caja muestre la facturacion

total de su compra. 4.95 491 -0.04
7.Que el cajero(a) le entregue el recibo y el vuelto

€n sus manos. 481 4.86 0.05
8.Que el cajero(a) le agradezca por su compra y/o

lo invite a regresar. 4.78 473 -0.05
9.Que el cajero(a) lo trate con amabilidad mientras

factura. 493 4.71 -0.22
10.Que haya vigilancia (CPF) en la tienda. 2.44 2.95 0.51
Total 4.31 4.27 -0.04,

Fuente: Elaboracion propia

La dimension de Seguridad esta relacionada con la percepcion de los clientes sobre la
seguridad y confiabilidad de los servicios y el personal en la tienda. En esta tienda, de
las 10 declaraciones el 70% son negativas, por ende, la brecha total (-0.13), lo que revela
una ligera percepcion negativa en cuanto a la seguridad y confianza, pero es una de las
brechas mas cercanas a cero, lo que refleja que los clientes, en su mayoria, se sienten

seguros, aunque presentan un margen de mejora.

Aunque la brecha en seguridad es pequefia, es importante no subestimar la necesidad
de reforzar la confianza en la capacidad del personal. Por ello los puntos de mejora estan
en la declaracion 1 que indica la falta de cortesia por parte del personal para con los
clientes con una brecha negativa de (-1.32), y la declaracion 9, si bien es baja (-0.22)
sigue siendo negativa y esta muestra la insatisfaccion de los clientes respecto a la

amabilidad del personal para atenderles.
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Tabla 21. Resultados Dimension V (Capacidad de respuesta)

Pregunta +| ExpectativaPromedio| » PercepcionPromedio| ~ Brecha|~
1.Que pueda hacer pago de servicios, pago de

tarjetas, etc., enla tienda. 4.74 4.56 -0.18
2.Que tengamos cajero automatico. 4.95 441 -0.54
3.Que pueda hacer retiro de remesas locales o

extranjeras en la tienda. 4.73 4.26 -0.47
4.Que el sistema informatico siempre esté activo

enla tienda. 4.96 4.70 -0.26
5.Que el tiempo de espera en la fila no sea

demasiado. 4.94 3.95 -0.99
6.Que haya comida rapida en la tienda. 4.78 4.69 -0.09
7.Que haya delivery en la tienda. 4.14 2.56 -1.58
8.Que el personal resuelva sus consultas o

problemas de manera rapida y eficiente. 4.93 3.93 -1.00
9.Que haya suficiente personal en la tienda para

evitar demoras en la atencion. 4.68 4.28 -0.40
Total 4.76 4.15 -0.61,

Fuente: Elaboracion propia

La dimension de Capacidad de Respuesta se refiere a la capacidad de la tienda y su
personal para atender rapidamente las necesidades de los clientes, resolviendo
problemas, proporcionando los servicios necesarios y con eficacia. En este caso, de 9
declaraciones no existe ninguna positiva, y la brecha total (-0.61), lo que demuestra que
los clientes perciben una deficiencia en la rapidez y eficiencia con que se abordan sus

necesidades y solicitudes dentro de la tienda.

Esto refleja un &rea critica de mejora en términos de tiempos de espera y respuesta del
personal, por ende, la brecha mas negativa esta en la declaracién 7 que corresponde a
una ausencia de disponibilidad en la tienda para entregar pedidos hasta la puerta de la
casa de los clientes, es valido mencionar que esta tienda no cuenta con servicio de
delivery debido a los costos infringidos en la misma, por otro lado, la declaracion 8
también arroja una brecha negativa (-1.0) que sugiere una deficiencia del personal

respecto a la solucion de consultas para los clientes.

La brecha en cuanto a la disponibilidad de servicios como pagos de servicios, pago de
tarjetas, retiro de remesas y sistema informatico activo es moderada, con brechas de -

0.18, -0.54, -0.47, y -0.26, respectivamente. Aungue la tienda ofrece estos servicios, los
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clientes perciben que la disponibilidad no es completamente alineada con sus
expectativas, sugiriendo que podria haber demoras o fallos en la ejecucion de estos

servicios, lo que afecta la satisfaccién general.

7.4. Resultados Tienda Distrito IV (Tienda 4)
Figura 10. Distribucion de la poblacién por género

36.25%
Género
e Masculino
& Femenino
63.75%

Fuente: Elaboracion propia

En el Distrito IV, las encuestas se aplicaron los dias miércoles 12, jueves 13y viernes 14
de marzo, en horario de 06:00 p.m. a 08:00 p.m. En esta zona, la mayoria de encuestados

fueron del género masculino (64%), mientras que el femenino represento el 36%.
Figura 11. Resultados generales del Distrito 4 (Tienda 4)
® Expectativa ® Percepcion ® Brecha

D1: Tangibilidad D2: Fiabilidad D3: Empatia D4: Seguridad D5: Capacidad

de respuesta

Fuente: Elaboracién propia
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En el caso del Distrito IV, las puntuaciones generales de las brechas por dimensiones
muestran una combinacion de resultados, algunos relativamente cercanos a cero y otros

mas destacados.

La dimension | presenta una brecha (-0.38) en esta dimension sugiere que, si bien los
clientes perciben que los elementos tangibles (como la apariencia de la tienda, el equipo,
la disposicion de los productos, etc.), este valor indica que hay una ligera deficiencia en
lo que los clientes esperan en términos de la apariencia y la organizacién de la tienda,

pero no es un area critica.

Por otro lado, la brecha (-0.47) es de la dimension 1l refleja una falta de alineacion
moderada entre las expectativas de los clientes y su percepcion del servicio, en relacion
con la fiabilidad. Aunque la diferencia no es excesivamente grande, es una oportunidad
de mejora en cuanto a garantizar la constancia y cumplimiento de lo que se ofrece en

tienda.

La dimension Il de empatia, tiene una brecha (-0.36) la cual indica que los clientes
sienten que, aunque el personal parece dispuesto a ayudar, aun perciben que no se

brinda un trato completamente personalizado o cercano.

Para la dimension IV la brecha (-0.18), de seguridad es la que presenta menor impacto,
ya que los clientes perciben un alto nivel de confianza en el personal y en los servicios
ofrecidos. Sin embargo, aln existe una pequefia discrepancia entre las expectativas y

percepciones.

Finalmente, la dimension V Capacidad de respuesta tiene la brecha mas alta con (-0.62),
lo que apunta que los clientes perciben que hay una deficiencia significativa en cuanto a

la rapidez y eficiencia en la atencion y resolucion de problemas.
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Tabla 22. Resultados dimension | (Elementos tangibles):

Pregunta ~| Expectativa ~|Percepcion ~|Brecha| ~
1.Que haya parqueo en la tienda. 4.85 4.70 -0.15
2.Que los ventanales de la tienda estén limpios y

sin manchas. 4.90 4.85 -0.05
3.Que los pasillos estén limpios y sin obstaculos. 5.00 481 -0.19
4.Que las gondolas y el resto de equipos estén

limpios y ordenados. 4.98 4.66 -0.32
5.Que el servicio higiénico esté disponible para los

clientes. 4.94 4.80 -0.14
6.Que el inodoro y lavamanos estén limpios y en

buen estado. 4.40 4.76 0.36
7.Que el piso, paredes y basurero de la tienda

estén limpios. 4.89 4.16 -0.73
8.Que el bafio esté siempre abastecido con papel

higiénico, jabén liquido y papel toalla. 4,90 4,05 -0.85
9.Que tengamos publicidad en los ventanales de la

tienda. 4.94 441 -0.53
10.Que tengamos publicidad en la television interna

de la tienda. 4.93 3.73 -1.20
Total 4.87 4.49 -0.38,

Fuente: Elaboracion propia

La dimension | Tangibilidad en esta tienda presenta una brecha general (-0.38) con un
90% de declaraciones negativas, lo que indica que la percepcion de los clientes es
ligeramente menor a sus expectativas en cuanto a la apariencia y condiciones fisicas de

la tienda.

La mayor brecha negativa se encuentra en la declaracion 10 la cual es la publicidad en
la television interna (-1.20), lo que sugiere que los clientes no ven suficiente contenido
promocional en este medio. Otras areas criticas son las declaraciones 8 y 7, la falta de
abastecimiento en los bafios (-0.85) y la limpieza del piso, paredes y basureros (-0.73)
respectivamente, lo que indica que los clientes no perciben un ambiente totalmente limpio

y bien mantenido.

Por otro lado, la declaracion 6, limpieza del inodoro y lavamanos (+0.36) es el Unico
aspecto donde la percepcion supera la expectativa, lo que indica un buen mantenimiento
en esta area. Ademas, la limpieza de los ventanales (-0.05) y la disponibilidad del servicio

higiénico (-0.14) tienen brechas bajas, lo que sugiere que estan en niveles aceptables.
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Tabla 23. Resultados dimension Il Fiabilidad (Productos y promociones)

Pregunta ~| ExpectativaPromedio ~ PercepcionPromedio ~ Brecha ~

1.Encontrar todos los productos por los que viene a

la tienda. 4.80 4.78 -0.02

2.Encontrar los productos donde habitualmente los

encuentra. 4.75 4.04 -0.71

3.Encontrar en buen estado los productos que va a

comprar. 4.83 4.31 -0.52

4.Encontrar la cantidad de productos que usted

anda buscando. 494 451 -0.43
5.Que el precio de los productos sea el que se

anuncie en el ticket y la publicidad. 4.96 4.24 -0.72
6.Que hayan promociones en cerveza y otros

productos para fiestas. 4.70 4.39 -0.31
7.Que hayan promociones en productos para

merendar. 4.88 4.13 -0.75
8.Que haya promociones en productos para el

hogar. 4.40 4.36 -0.04
9.Que tengamos productos promocionales en el

area de caja. 4.70 3.94 -0.76
Total 4.77 4.30 -0.47,

Fuente: Elaboracion propia

La dimensién Il Fiabilidad en la Tienda presenta una brecha general (-0.47), y todas las
declaraciones son negativas, esto indica que los clientes perciben deficiencias en la
disponibilidad, ubicacion y precios de los productos, asi como en las promociones

ofrecidas.

Las mayores brechas se encuentran las declaraciones 9, 7 y 5, en la disponibilidad de
productos promocionales en el area de caja (-0.76), las promociones en productos para
merendar (-0.75), y la coherencia entre los precios anunciados y los cobrados en el ticket
(-0.72). Esto sugiere que los clientes no encuentran suficiente variedad o cantidad de

promociones, ni confian plenamente en la exactitud de los precios.

Por otro lado, la brecha mas cercana a cero estid en la declaracion 8 la cual es la
disponibilidad de productos para el hogar en promocion (-0.04) y la declaracion 1 en la
posibilidad de encontrar todos los productos que buscan (-0.02), lo que indica que estos

aspectos estan alineados con las expectativas de los clientes.
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Tabla 24. Resultados dimension Il (Empatia)

Pregunta ~| ExpectativaPromedio| ~ PercepcionPromedio = Brecha ~
1.Que nuestro personal le ayude a llevar los

productos pesados hacia fuera de la tienda. 4.14 3.56 -0.58
2.Que el cajero(a) le hable de manera amable y

cortés. 3.06 2.48 -0.58
3.Que el personal de la tienda se muestre

dispuesto a ayudarlo en cualquier momento. 2.95 2.09 -0.86

4.Que el personal le brinde informacion clara
cuando tenga dudas sobre un producto o

promocion. 4.59 4.66 0.07
5.Que el personal recuerde a clientes frecuentes y

los trate de manera especial. 4.36 3.91 -0.45
6.Que la tienda tenga horarios de atencidn que se

adapten a sus necesidades. 2.18 1.84 -0.34
7.Que la tienda cuente con un espacio cémodo

para esperar si hay fila. 4.58 4.34 -0.24
8.Que la tienda tenga accesibilidad para personas

con discapacidad. 4.64 4.74 0.10
Total 3.81 3.45 -0.36,

Fuente: Elaboracion propia

La dimension Empatia en la Tienda presenta una brecha general (-0.36) de las 8
declaraciones el 75% son negativas, lo que muestra una percepcion inferior a la
expectativa en varios aspectos relacionados con la atencion del personal y la comodidad

del cliente en la tienda.

Las mayores brechas se localizan en la declaracion 3, 2 y 1 disposicion del personal para
ayudar en cualquier momento (-0.86), la amabilidad y cortesia del cajero(a) (-0.58) y la
ayuda para llevar productos pesados (-0.58). Esto sugiere que los clientes no perciben

un servicio completamente atento y disponible cuando lo requieren.

Por otro lado, las menores brechas corresponden las declaraciones 8 y 4, las cuales son
la accesibilidad para personas con discapacidad (+0.10) y la claridad en la informacién
brindada por el personal (+0.07), lo que indica que estos aspectos cumplen o superan

las expectativas de los clientes.
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Tabla 25. Resultados Dimension IV (Seguridad)

Pregunta ~| Expectativa ~|Percepcion ~|Brecha|~

1.Que el personal sea atento al recibirlo en la

tienda. 2.69 1.40 -1.29

2.Que nuestro personal le salude al entrar a la

tienda. 4.56 4.30 -0.26

3.Recibir asistencia de nuestro personal durante su

estadia en la tienda. 4.60 4.48 -0.12

4.Que el cajero(a) sea atento durante el proceso de

facturacion. 3.96 4.25 0.29

5.Que el cajero(a) pase los productos que usted

compra por el scanner. 4.86 4.89 0.03

6.Que la pantalla en caja muestre la facturacion

total de su compra. 4.93 4.98 0.05
7.Que el cajero(a) le entregue el recibo y el vuelto

€n sus manos. 4.85 481 -0.04
8.Que el cajero(a) le agradezca por su compra y/o

lo invite a regresar. 4.89 471 -0.18
9.Que el cajero(a) lo trate con amabilidad mientras

factura. 4.94 4.59 -0.35
10.Que haya vigilancia (CPF) en la tienda. 291 2.99 0.08
Total 4.32 4.14 -0.18,

Fuente: Elaboracion propia

La dimension Seguridad en la Tienda indica una brecha general (-0.18) en esta el 70%

son negativas, lo que muestra que la percepcion del servicio es ligeramente inferior a la

expectativa, aunque en menor medida en comparacion con otras dimensiones evaluadas.

Las mayores brechas se encuentran en la atencion del personal al recibir al cliente (-

1.29), seguida de la amabilidad del cajero(a) mientras factura (-0.35) y el agradecimiento

del cajero(a) después de la compra (-0.18). Esto sugiere que hay oportunidades de

mejora en la actitud y recepcién del cliente en la tienda.

Por otro lado, las mejores evaluaciones incluyen el proceso de facturacion en el scanner

(+0.03), la pantalla de caja mostrando el total (+0.05), la entrega del recibo y vuelto (-

0.04), y la vigilancia en la tienda (+0.08), lo que indica que estos aspectos cumplen o

superan las expectativas del cliente.

pag. 50



Tabla 26. Resultados Dimension V (Capacidad de respuesta)

Pregunta ~|ExpectativaPromedio - PercepcionPromedio ~|Brecha -

1.Que pueda hacer pago de servicios, pago de

tarjetas, etc., en la tienda. 4.69 3.28 -1.41

2.Que tengamos cajero automatico. 5.00 4.85 -0.15

3.Que pueda hacer retiro de remesas locales o

extranjeras en la tienda. 4.89 4.41 -0.48

4.Que el sistema informatico siempre esté activo

en la tienda. 4.99 4.65 -0.34
5.Que el tiempo de espera en la fila no sea

demasiado. 4.98 4.23 -0.75
6.Que haya comida rapida en la tienda. 4.53 451 -0.02
7.Que haya delivery en la tienda. 4.00 3.05 -0.95
8.Que el personal resuelva sus consultas o

problemas de manera rapida y eficiente. 5.00 4.30 -0.7
9.Que haya suficiente personal en la tienda para

evitar demoras en la atencion. 4.73 3.89 -0.84
Total 4.75 413 -0.62,

Fuente: Elaboracion propia

La dimension V Capacidad de Respuesta indica una brecha general (-0.62), lo que refleja
una percepcion del servicio notablemente inferior a la expectativa. En este caso, el 100%
de las brechas son negativas, lo que sugiere que los clientes experimentan demoras o

dificultades en los servicios ofrecidos.

Las mayores brechas se presentan en el pago de servicios (-1.41), seguido por la
disponibilidad de delivery (-0.95) y la cantidad de personal en tienda para evitar demoras
(-0.84). Estos resultados muestran una deficiencia en la atencién rapida y en la

disponibilidad de ciertos servicios clave para los clientes.

Por altimo, los aspectos mejor evaluados incluyen la presencia de un cajero automatico
(-0.15), la disponibilidad de comida rapida (-0.02) y el sistema informatico en la tienda (-
0.34), lo que indica que, aunque hay oportunidades de mejora, algunos elementos

tecnoldgicos y de conveniencia estan relativamente bien valorados.
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7.5. Resultados Tienda Distrito V (Tienda 5)

Figura 12. Distribucion de la poblacion por género

Género

51.25% 48.75% e Masculino

& Femenino

Fuente: Elaboracion propia

Distrito V, las encuestas se aplicaron los dias sabado 15, domingo 16 y lunes 17 de marzo,
con horarios diferenciados: de 04:00 p.m. a 06:00 p.m. los fines de semana, y de 06:00
p.m. a 08:00 p.m. el dia lunes. En este distrito, se encuestaron mas personas del género
femenino (51%) que masculino (49%).

Figura 13. Resultados generales del Distrito V (Tienda 5)

® Expectativa ® Percepcion ® Brecha

S - - [4.76]

D1: Tangibilidad D2: Fiabilidad D3: Empatia D4: Seguridad  D5: Capacidad
de respuesta

Fuente: Elaboracion propia

La expectativa promedio de la (D1) Tangibilidad es de 4.56, mientras que la percepcion

obtenida es de 4.34, generando una brecha (-0.22), lo cual indica que los clientes
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perciben una ligera deficiencia en los elementos fisicos del servicio, como limpieza,

organizacion y disponibilidad de equipamiento.

Para la (D2) Fiabilidad, la diferencia de (-0.35) muestra que hay oportunidades de mejora

en la capacidad de la tienda para cumplir con lo prometido de manera constante.

Por otro lado, la dimension (D3) Empatia, con una brecha negativa de (-0.54), refleja la
mayor insatisfaccion entre todas las dimensiones evaluadas. Esto podria deberse a
tiempos de espera prolongados o falta de asistencia rapida por parte del personal, lo que

impacta directamente en la experiencia del cliente.

Las dimensiones (D4) Seguridad y (D5) Capacidad de Respuesta presentan brechas de
(-0.19) y (-0.49) respectivamente. La (D5) tiene la segunda brecha mas alta del analisis,
lo que muestra que los clientes perciben que el personal no responde con suficiente

rapidez o eficiencia a sus necesidades.

Tabla 27. Resultados dimension | (Elementos tangibles)

Pregunta ~| Expectativa ~|Percepcion ~|Brecha|~
1.Que haya parqueo en la tienda. 4.69 4.46 -0.23
2.Que los ventanales de la tienda estén limpios y

sin manchas. 4.59 4.73 0.14
3.Que los pasillos estén limpios y sin obstaculos. 4.84 4.86 0.02
4.Que las gondolas y el resto de equipos estén

limpios y ordenados. 4.60 454 -0.06
5.Que el servicio higiénico esté disponible para los

clientes. 4.94 4.65 -0.29
6.Que el inodoro y lavamanos estén limpios y en

buen estado. 3.79 4.28 0.49
7.Que el piso, paredes y basurero de la tienda

estén limpios. 4,73 4.24 -0.49
8.Que el bafio esté siempre abastecido con papel

higiénico, jabon liquido y papel toalla. 441 3.89 -0.52
9.Que tengamos publicidad en los ventanales de la

tienda. 4.53 4.25 -0.28
10.Que tengamos publicidad en la television interna

de la tienda. 4.46 3.53 -0.93
Total 4.56 4.34 -0.22,

Fuente: Elaboracion propia

La dimension | Elementos Tangibles presenta una brecha general (-0.22), lo que revela

gue la percepcion del servicio es ligeramente inferior a la expectativa. EI 70% de las
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brechas son negativas, lo que sugiere que hay areas de mejora en la infraestructura y

limpieza de la tienda.

Las mayores brechas se encuentran en las declaraciones 10, 8 y 7 en la publicidad en la
television interna (-0.93), la disponibilidad y abastecimiento de productos en el bafio (-
0.52), y la limpieza del piso, paredes y basureros (-0.49). Esto sugiere que la tienda debe
enfocarse en mejorar la experiencia del cliente en términos de higiene y comunicacion

visual dentro del establecimiento.

Finalmente, los aspectos mejores evaluados son las declaraciones 9, 2 y 3 los cuales
son la limpieza de los ventanales (+0.14), la limpieza y estado del inodoro y lavamanos
(+0.49), y los pasillos libres de obstaculos (+0.02), lo que indica que estos aspectos

cumplen o superan las expectativas de los clientes.

Tabla 28. Resultados dimensién Il Fiabilidad (Productos y promociones)

Pregunta ~| ExpectativaPromedio| ~ PercepcionPromedio -~/ Brecha ~
1.Encontrar todos los productos por los que viene a

la tienda. 461 4.39 -0.22
2.Encontrar los productos donde habitualmente los

encuentra. 4.43 431 -0.12
3.Encontrar en buen estado los productos que va a

compratr. 4.86 4.69 -0.17
4.Encontrar la cantidad de productos que usted

anda buscando. 4.84 4.80 -0.04
5.Que el precio de los productos sea el que se

anuncie en el ticket y la publicidad. 494 4.04 -0.9
6.Que hayan promociones en cerveza y otros

productos para fiestas. 4.83 4.74 -0.09
7.Que hayan promociones en productos para

merendar. 4.90 4.69 -0.21
8.Que haya promociones en productos para el

hogar. 4.74 473 -0.01
9.Que tengamos productos promocionales en el

area de caja. 4.86 3.51 -1.35
Total 4.78 443 -0.35,

Fuente: Elaboracion propia

La dimension 1l Fiabilidad muestra una brecha general (-0.35), lo que menciona que la
percepcion del servicio es ligeramente inferior a la expectativa. Al igual que en la
dimensién anterior, el 70% de las brechas son negativas, indicando que hay aspectos de

fiabilidad que requieren atencion para cumplir mejor con las expectativas de los clientes.
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Las mayores brechas se encuentran en las declaraciones 9, 5y 3, las cuales son la
disponibilidad de productos promocionales en el area de caja (-1.35), el precio de los
productos no coincidente con el ticket y la publicidad (-0.90), y el estado de los productos
(-0.17) respectivamente. Estas brechas reflejan que los clientes perciben dificultades en
encontrar los productos promocionados, en la coherencia de los precios y en la calidad

de los productos que adquieren.

Por otro lado, las declaraciones 4, 8 y 6 tienen la mejor evaluacién, no obstante, siempre
en el marco de las brechas negativas, las cuales son la cantidad de productos que el
cliente busca (-0.04), lo que indica que en general, los clientes encuentran la cantidad
gue necesitan. También, la promocién en productos para el hogar y productos para
fiestas presentan brechas pequefas (-0.01 y -0.09), lo que indica que estas promociones

estan relativamente alineadas con las expectativas.

Tabla 29. Resultados dimension Il (Empatia)

Pregunta ~ | ExpectativaPromedio| ~ PercepcionPromedio ~|Brecha ~
1.Que nuestro personal le ayude a llevar los

productos pesados hacia fuera de la tienda. 3.85 3.05 -0.80
2.Que el cajero(a) le hable de manera amable y

cortés. 3.60 241 -1.19
3.Que el personal de la tienda se muestre

dispuesto a ayudarlo en cualquier momento. 2.98 1.93 -1.05

4.Que el personal le brinde informacién clara
cuando tenga dudas sobre un producto o

promocion. 4.55 456 0.01
5.Que el personal recuerde a clientes frecuentes y

los trate de manera especial. 4.68 3.90 -0.78
6.Que la tienda tenga horarios de atencidn que se

adapten a sus necesidades. 291 2.39 -0.52
7.Que la tienda cuente con un espacio cémodo

para esperar si hay fila. 4.59 4.50 -0.09
8.Que la tienda tenga accesibilidad para personas

con discapacidad. 4.76 4.85 0.09
Total 3.99 3.45 -0.54,

Fuente: Elaboracion propia

La dimension Il Empatia ubica una brecha general (-0.54), lo que indica que la
percepcion del servicio es inferior a la expectativa de los clientes en esta area.
Aproximadamente el 75% de las brechas son negativas, lo que sugiere que hay varios

aspectos relacionados con la empatia del personal que necesitan mejorar.
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Las mayores brechas se encuentran en la amabilidad y cortesia del cajero(a) (-1.19), la
disposicion del personal para ayudar al cliente (-1.05), y la ayuda para llevar productos
pesados fuera de la tienda (-0.80). Esto refleja que los clientes sienten que el personal
no esta suficientemente atento o dispuesto a brindarles un trato amable y servicial, lo que

puede afectar la percepcion de la atencién al cliente.

En cuanto a las mejores evaluaciones, se destacan la informacion clara brindada por el
personal sobre productos o promociones (+0.01), asi como la accesibilidad para
personas con discapacidad (+0.09), lo que indica que estos aspectos cumplen o incluso

superan las expectativas de los clientes.

Tabla 30. Resultados Dimension IV (Seguridad)

Pregunta ~| Expectativa ~|Percepcion ~|Brecha|~

1.Que el personal sea atento al recibirlo en la

tienda. 3.26 1.75 -1.51

2.Que nuestro personal le salude al entrar a la

tienda. 4.70 458 -0.12

3.Recibir asistencia de nuestro personal durante su

estadia en la tienda. 4.85 454 -0.31
4.Que el cajero(a) sea atento durante el proceso de

facturacion. 4.33 451 0.18
5.Que el cajero(a) pase los productos que usted

compra por el scanner. 4.93 5.00 0.07
6.Que la pantalla en caja muestre la facturacion

total de su compra. 5.00 4.96 -0.04
7.Que el cajero(a) le entregue el recibo y el vuelto

€n sus manos. 4.98 4.86 -0.12

8.Que el cajero(a) le agradezca por su compra y/o

lo invite a regresar. 4.81 4.65 -0.16
9.Que el cajero(a) lo trate con amabilidad mientras

factura. 4.96 4.66 -0.3
10.Que haya vigilancia (CPF) en la tienda. 2.69 3.04 0.35
Total 4.45 4.26 -0.19,

Fuente: Elaboracion propia

La dimension Seguridad presenta una brecha general (-0.19), aqui el 70% de las
declaraciones son negativas, lo cual indica que la percepcién del servicio es ligeramente
inferior a la expectativa de los clientes, pero en una medida menor en comparacion con

otras dimensiones evaluadas.

Las brechas mas negativas estan encuentran en las declaraciones en la atencién al

recibir al cliente (-1.51), seguida de la asistencia del cajero(a) durante el proceso de
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facturacion (-0.31), lo que sugiere que los clientes perciben que el trato inicial y la
interaccién con el personal pueden mejorar, especialmente en cuanto a la amabilidad y

cortesia al entrar a la tienda y al momento de ser atendidos.

Por otro lado, las mejores evaluaciones incluyen el proceso de facturacion en el scanner
(+0.07), la pantalla de caja mostrando el total de la compra (-0.04), y la vigilancia en la
tienda (+0.35), lo que indica que estos aspectos, especialmente la seguridad en términos
de vigilancia y el proceso de pago, cumplen o incluso superan las expectativas de los

clientes.

Tabla 31. Resultados Dimension V (Capacidad de respuesta)

Pregunta ~|ExpectativaPromedio | PercepcionPromedio ~|Brecha -
1.Que pueda hacer pago de servicios, pago de

tarjetas, etc., en la tienda. 4.64 4.13 -0.51
2.Que tengamos cajero automatico. 4.95 4.50 -0.45
3.Que pueda hacer retiro de remesas locales o

extranjeras en la tienda. 4.79 4.29 -0.50
4.Que el sistema informético siempre esté activo

enla tienda. 4.94 4.50 -0.44
5.Que el tiempo de espera en la fila no sea

demasiado. 4.95 3.69 -1.26
6.Que haya comida rapida en la tienda. 4.84 4.59 -0.25
7.Que haya delivery en la tienda. 4.01 3.46 -0.55
8.Que el personal resuelva sus consultas o

problemas de manera rapida y eficiente. 4.90 450 -0.40
9.Que haya suficiente personal en la tienda para

evitar demoras en la atencion. 4.86 481 -0.05
Total 4.76 4.27 -0.49,

Fuente: Elaboracion propia

La dimension Capacidad de Respuesta muestra una brecha general (-0.49), lo que indica
gue la percepcidon del servicio es inferior a la expectativa de los clientes. El mayor
problema identificado es el tiempo de espera en la fila (-1.26), lo que sugiere que los
clientes consideran que deben esperar demasiado para ser atendidos. Otro punto con
una brecha significativa es la disponibilidad del servicio de delivery (-0.55), lo que refleja
gue los clientes esperan mas de este servicio de lo que actualmente reciben. De manera
similar, el pago de servicios (-0.51) y el retiro de remesas (-0.50) presentan una diferencia
considerable, indicando que estos servicios podrian no ser tan accesibles o eficientes

como los clientes desean. Por otro lado, los aspectos mejor evaluados incluyen la
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disponibilidad de personal en tienda (-0.05) y la oferta de comida rapida (-0.25), que,
aunque presentan brechas negativas, son considerablemente menores en comparacion

con otros factores.

7.6. Desempeio General de la marca
Los hallazgos mas importantes dentro del estudio SERVQUAL aplicado a las cinco
tiendas con menor calificacion en un estudio anterior, ubicadas en los diferentes distritos
de Managua revel6 brechas significativas de la métrica entre expectativas y percepciones
de los clientes en las cinco dimensiones evaluadas (Elementos Tangibles, Fiabilidad
(Productos y Promociones), Empatia, Seguridad y Capacidad de Respuesta). En
términos generales las dimensiones mas criticas fueron La Capacidad de Respuesta con
(-0.65) y la Empatia con (-0.50), lo cual explica un incumplimiento significativo de las
expectativas de los mismos con respecto a la rapidez y disposicion del servicio la cual

esta directamente relacionada con el trato del personal hacia los mismos.

En las cinco tiendas de conveniencia de la empresa XYZ enfrentan retos en la coherencia
de precios, disponibilidad de productos y promociones, deficiencias en el trato de
personal, y largos tiempos de espera respecto al servicio. Por otro lado, la dimensién de
Seguridad fue la menor brecha negativa de (-0.15) sin embargo, existen oportunidades

de mejora en la percepcion del cliente respecto a la vigilancia y confianza del personal.

Figura 14. Resumen de brechas en las Tiendas vs Dimensiones

Nombre Tienda @ Tiendza Distrito | @Tienda Distrito 1| @ Tienda Distritc 111 @Tienda Distrito IV @Tienda Distrito VvV

D1: Tangibilidad D2: Fiabilidad D3: Empatia D4: Seguridad D5: Capacidad de

., . respuesta
Fuente: Elaboracion propia
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Tienda (Distrito I):

e La Capacidad de Respuesta (-0.71) y la Empatia (-0.67) fueron las dimensiones
con mayores deficiencias.

e Los clientes perciben que el personal no resuelve dudas de manera rapida ni
ofrece atencion personalizada.

e La Tangibilidad (-0.26) y la Seguridad (-0.14) tuvieron mejor desempeiio, aunque

aun requieren mejoras en limpieza y protocolos de atencién.

Tienda (Distrito II):

¢ LaCapacidad de Respuesta (-1.02) presento la mayor brecha en todas las tiendas,
reflejando problemas graves en la rapidez del servicio.

¢ Los clientes reportaron falta de disposicion del personal para atender solicitudes y
largas filas en caja.

e La Empatia (-0.78) también mostré debilidades en el trato del personal y la
asistencia en tienda.

e LaFiabilidad (-0.35) revel6 inconsistencias en precios de productos y promociones.
Tienda (Distrito Il1):

e Presentd la menor brecha en Seguridad (-0.04), indicando confianza en la
atencion del personal.

¢ Sin embargo, la Capacidad de Respuesta (-0.61) sigue siendo un problema critico.

e Los clientes perciben falta de apoyo en la busqueda de productos y problemas con

disponibilidad de promociones.
Tienda (Distrito IV):

e La Fiabilidad (-0.47) y la Empatia (-0.36) destacaron como las dimensiones mas
débiles, con quejas sobre disponibilidad de productos y falta de asistencia del
personal.

e La Seguridad (-0.18) fue la mejor evaluada, con una percepcion relativamente

positiva sobre el trato en caja.
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¢ La Capacidad de Respuesta (-0.62) sigue siendo una deficiencia importante.
Tienda (Distrito V):

e La Empatia (-0.54) tuvo la mayor brecha, con clientes reportando falta de cortesia
y disposicion del personal.

e La Tangibilidad (-0.22) obtuvo mejores resultados, aunque los clientes esperan
mejoras en limpieza y abastecimiento de bafos.

e La Capacidad de Respuesta (-0.49) sigue afectando la percepcion general del

servicio.

Los resultados del estudio SERVQUAL evidencian que la calidad del servicio en las cinco
tiendas analizadas de la empresa XYZ presenta deficiencias significativas en varias

dimensiones, siendo Capacidad de Respuesta y Empatia las méas afectadas.

La Capacidad de Respuesta, que evalla la rapidez y disposicion del personal para
atender a los clientes con respecto al servicio, mostré las mayores brechas en todos los
distritos, destacando especialmente en la tienda del Distrito 1l (-1.02). Esta dimension
refleja una oportunidad critica de mejora relacionada con la agilidad en la atencién,

manifestada en demoras en resolver dudas, largas filas en caja.

La Empatia, centrada en la atencion personalizada y cortesia del personal, también
presento deficiencias importantes, particularmente en los Distritos | (-0.67), 1l (-0.78) y V
(-0.54). Los clientes sefialaron una atencién impersonal, escasa disposicion del personal

y falta de acompafiamiento en el proceso de compra.

La Fiabilidad, que mide la coherencia y cumplimiento de lo prometido, evidencio
problemas moderados en los Distritos 1l (-0.35) y IV (-0.47), principalmente relacionados
con inconsistencias en precios y promociones, asi como en la disponibilidad de productos

ofrecidos.

En cuanto a la Tangibilidad y la Seguridad, aunque presentaron brechas menores en
comparacion con otras dimensiones, aun requieren atencion. La Tangibilidad, que incluye
aspectos fisicos como limpieza y orden, mostr6 areas de mejora en los Distritos | (-0.26)

y V (-0.22). La Seguridad, asociada a la confianza en el personal y protocolos de atencion,
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obtuvo mejor percepcion en Distritos 1ll (-0.04) y IV (-0.18), aunque no exenta de

oportunidades de mejora.

En conclusion, la percepcién general del servicio sigue siendo negativa, con énfasis en
la lentitud en los procesos y la falta de atencion empética. Se recomienda priorizar
intervenciones enfocadas en mejorar la agilidad de la atencion (Capacidad de Respuesta)
y el trato personalizado (Empatia), al ser estas las dimensiones que mas impactan en la

experiencia del cliente.

7.7. Puntos criticos en la atencion en base al analisis SERVQUAL
El analisis SERVQUAL aplicado a cinco tiendas de la empresa XYZ evidencid brechas
importantes en todas las dimensiones del servicio, destacdndose Capacidad de
Respuesta (D5) y Empatia (D3) como las mas afectadas. A partir de estas brechas, se

identifican los siguientes puntos criticos, cada uno vinculado a una dimension especifica:
1. Tiempo de espera en caja (Capacidad de Respuesta — D5)

Durante las horas pico (5:00 p.m. a 8:00 p.m., extendido hasta 9:00 p.m. los sabados),
los clientes esperan en promedio 5 minutos en fila, lo que genera malestar. Esta situacion
es mas critica en tiendas con menor tamafio de piso de venta y personal reducido. La
tienda del Distrito 1l presenta la mayor brecha (-1.02) en esta dimension, evidenciando

una baja capacidad del personal para brindar atencion rapida.

2. Falta de asistencia adecuada ante problemas en caja (Capacidad de Respuesta
- D5)

Aunque el personal recibe capacitaciones generales, algunos trabajadores presentan
dificultades al enfrentar situaciones como caidas de sistema o asistencia en remesas y
recargas. Esto reduce la eficiencia del servicio y prolonga el tiempo de espera tanto del
cliente atendido como de quienes estan en cola, contribuyendo a las brechas observadas

en D5 en todos los distritos.
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3. Atencién impersonal y falta de acompafiamiento (Empatia — D3)

La dimensiéon Empatia presenta brechas considerables en todas las tiendas, con el
Distrito Il destacando negativamente (-0.78). Se percibe una atencion mecanica, sin
conexion con el cliente, ni apoyo suficiente en el proceso de compra. La falta de personal

dedicado al cliente genera una experiencia poco empatica.

4. Productos promocionados no disponibles o con errores de precio (Fiabilidad —
D2)

Se detectaron casos donde los productos mostrados en TV o redes sociales no estan
disponibles en tienda, o los precios en exhibicion no coinciden con los registrados en caja.
Esto afecta la credibilidad y consistencia del servicio, reflejando brechas en la dimension
de Fiabilidad (ej. Distrito IV con -0.47 y Distrito Il con -0.43).

5. Congestion en zona de salida (Tangibilidad — D1)

La experiencia de salida del cliente se ve afectada en tiendas con espacio reducido o alta
afluencia de compradores. La falta de orden y fluidez en esta area crea incomodidad y
refleja carencias en la apariencia y funcionalidad del entorno fisico. Se observa en las
brechas de Tangibilidad, especialmente en los Distritos Il (-0.38) y IV (-0.34).

6. Incertidumbre y desconfianza en servicios (Seguridad — D4)

Aunque esta dimensidon presenta mejores resultados que las demas, persisten casos
donde la falta de claridad o confianza en el personal, especialmente en procesos como
cobros, retiros o reclamos, genera inseguridad. Las tiendas del Distrito | (-0.04) y 111 (-

0.36) aun tienen areas de mejora en esta dimension.

La empresa XYZ busca brindar un servicio rapido y eficiente, sin embargo, enfrenta
desafios en agilidad en caja, disponibilidad de productos y asistencia del personal en
horarios de alta demanda. Estos aspectos seran analizados en detalle mediante el
SERVICE BLUEPRINT, identificando oportunidades para optimizar los procesos internos

y mejorar la experiencia del cliente.
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7.8. Evaluacion Diagnostica de la situacion actual de empresa xyz
Con el objetivo de identificar oportunidades de mejora en la calidad del servicio al cliente,
se llevé a cabo una observacion directa en campo, complementada con reuniones breves
de hasta cinco minutos con el personal que labora en turno en las Tiendas de
Conveniencia de la empresa XYZ. Esta metodologia permitioé recopilar informacion de
primera mano sobre el funcionamiento diario de la tienda, las rutinas operativas y las

interacciones con los clientes.

A partir de esta indagacion, se identificaron los principales procesos claves que
intervienen en la experiencia del cliente desde la apertura de la tienda hasta el momento
de la compra y salida del establecimiento. Asimismo, se realizé un diagndéstico actual de
cada proceso, con el fin de sefalar las debilidades operativas que inciden directamente
en la percepcion del servicio ofrecido. Este analisis servira de base para el disefio de
propuestas de mejora alineadas a las necesidades reales del cliente y al potencial
operativo de las tiendas mediante un SERVICE BLUEPRINT ideal.

Con el objetivo de comprender la estructura operativa de las tiendas de conveniencia y
establecer una base soélida para el desarrollo de una propuesta de descriptor de puestos,
se llevo a cabo un proceso de observacion directa en las sucursales, asi como reuniones
programadas con el personal clave de la empresa. Esta etapa permitié identificar como
se desempefian actualmente las funciones en el entorno real de trabajo, considerando
tanto las dinamicas diarias como las responsabilidades asumidas por cada colaborador.
A partir de este levantamiento de informacion, se presenta a continuacion una descripcion
general de los principales puestos que conforman la operacion de las tiendas, con énfasis

en sus tareas, interacciones y nivel de responsabilidad dentro del punto de venta.
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Andlisis Técnico de Puestos Involucrados en los puntos criticos, basado en la

realidad actual de las Tiendas:
1. CAJERO:
Objetivos del puesto:

Brindar un servicio agil y amable en el proceso de cobro de productos y servicios,
asegurando una experiencia de compra satisfactoria para el cliente y contribuyendo al

buen manejo de los recursos financieros de la tienda.

Funciones principales:

X/

«+ Atencion al cliente en caja: Operar el sistema de punto de venta (POS) para
procesar pagos en efectivo, tarjeta o transferencias.

% Cobro de productos y servicios: Gestionar el cobro de articulos de conveniencia,
insumos médicos, asistencia en el hogar y servicios como pagos de servicios
basicos, recargas, loteria, comidas rapidas.

+» Manejo de efectivo: Contar y registrar el efectivo recibido, realizar arqueos de caja
y reportar cualquier diferencia al supervisor.

« Control de documentos: Emitir y entregar recibos, facturas y tickets de pago,
asegurando su correcta archivacion.

%+ Soporte en inventario: Colaborar en la reposicion de productos en la zona de caja
y mantener el area limpia y ordenada.

« Cumplimiento de politicas: Seguir los procedimientos internos de seguridad,

manejo de efectivo y atencion al cliente establecidos por la empresa.
Jerarquia

+ Reporta a: Administrador de tienda.

X/

% Colabora con: Personal de ventas, reposicion y seguridad.

Requisitos para el puesto:

X/

% Educacién: Bachillerato en secundaria o estudios superiores (preferible).

RS

% Experiencia: Minimo 6 meses en puestos similares.
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X/
L X4

/7
L X4

2.

Habilidades: Atencion al cliente, manejo de efectivo, trabajo en equipo.
Disponibilidad: Horarios rotativos, incluyendo fines de semana y dias festivos.

ADMINISTRADOR DE TIENDA:

Objetivo del puesto:

Garantizar la operacion eficiente y rentable de la tienda, supervisando al equipo,

gestionando inventarios, asegurando el cumplimiento de politicas internas y brindando

un servicio al cliente excepcional.

Funciones del puesto:

®
L X4

Gestion operativa: Supervisar y coordinar las actividades diarias de la tienda,
asegurando el cumplimiento de los estandares de calidad y servicio.

Control de inventarios: Monitorear los niveles de stock, realizar pedidos
oportunos y coordinar la recepcién de mercancias.

Gestion financiera: Controlar los ingresos y egresos de la tienda, elaborar
reportes financieros y asegurar el cumplimiento de los presupuestos establecidos.
Liderazgo de equipo: Supervisar, capacitar y motivar al personal de la tienda,
promoviendo un ambiente de trabajo positivo y productivo.

Atencion al cliente: Garantizar una experiencia de compra satisfactoria,
resolviendo inquietudes y gestionando reclamos de manera efectiva.
Cumplimiento de normativas: Asegurar el cumplimiento de las politicas y

procedimientos internos, asi como las normativas legales y de seguridad.

Jerarquia:

X/
°e

X/
L %4

Reporta a: Gerente de operaciones.

Supervisa a: Personal de ventas, cajeros y personal de apoyo

Requisitos:

X/
L %4

X/
L X4

Educacion: Licenciatura en Administracion de Empresas, Mercadeo o afines.
Experiencia: Minimo 2 afios en puestos de supervision o administracion en el

sector retail.
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X/
L X4

X/
**

3.

Habilidades: Liderazgo, toma de decisiones, manejo de inventarios, control
financiero y atencion al cliente.

Disponibilidad: Horarios rotativos, incluyendo fines de semana y dias festivos.

ASISTENTE DE TURNO

Objetivo:

Apoyar en la supervision de las operaciones de la tienda durante su turno asignado,

asegurando el cumplimiento de procedimientos, una atencion al cliente eficiente y el

buen funcionamiento del equipo de trabajo.

Funciones principales:

X/
L %4

X/
°e

X/
°e

Supervision operativa del turno:

Asegurar la apertura o cierre correcto de la tienda y verificar el cumplimiento de
los procedimientos operativos.

Apoyo en la gestion del personal:

Coordinar y orientar al personal durante el turno, asegurando que cada
colaborador cumpla con sus funciones.

Atencion al cliente:

Resolver dudas o reclamos basicos de los clientes, garantizando una atencion
amable y eficaz.

Control de inventarios de turno:

Verificar la correcta rotacion y reposicion de productos, asi como apoyar en el
control de inventario parcial.

Manejo de caja en ausencia del administrador:

Realizar arqueos, cortes de caja y cierre de ventas, si es necesario.

Reporte de novedades:

Informar al Administrador o Encargado de Tienda sobre cualquier eventualidad

ocurrida durante el turno (incidentes, faltantes, observaciones del equipo, etc.)

Jerarquia:

X/
L X4

Reporta a: Administrador/a de Tienda
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X/
L X4

X/
L %4

Supervisa a: Cajeros, reponedores, personal de limpieza o seguridad durante su
turno

Colabora con: Todo el equipo de tienda

Requisitos:

®.
L X4

Educacion: Bachillerato completo (deseable formacién técnica o en
administracion)

Experiencia: Minimo 1 afio en puestos similares en tiendas o supermercados
Habilidades: Liderazgo operativo, trabajo en equipo, resolucion de problemas,
comunicacion

Disponibilidad: Turnos rotativos (mafana, tarde o noche), fines de semanay

feriados.

GUARDA DE SEGURIDAD:

Objetivo del puesto:

Garantizar la seguridad del personal, clientes, instalaciones y bienes de la tienda
mediante la vigilancia constante, el control de accesos y la aplicacién de los

protocolos de seguridad establecidos por la empresa.

Funciones principales:

X/
°e

Vigilancia general:

Supervisar las instalaciones durante su turno, tanto dentro como fuera de la
tienda, asegurando un entorno seguro.

Control de accesos:

Verificar la entrada y salida de personal, proveedores y clientes, evitando el
ingreso de personas no autorizadas.

Prevencion de robos y pérdidas:

Detectar conductas sospechosas y actuar segun los protocolos para prevenir
hurtos o pérdidas de inventario.

Monitoreo de cAmaras y alarmas:

Operar sistemas de videovigilancia (CCTV) y responder ante cualquier alerta de

forma inmediata.
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% Atencién en emergencias:
Actuar ante situaciones de emergencia como incendios, accidentes o altercados,
siguiendo los procedimientos establecidos.

« Apoyo al equipo:

Colaborar con el personal de tienda en situaciones que requieran control de

publico o acompafiamiento en traslados de valores.
Jerarquia

% Reporta a: Asistente de turno y Administrador de tienda

X/

+» Colabora con: Personal de tienda, equipo administrativo y clientes
Requisitos

« Educaciéon: Secundaria completa (preferible)
% Formacion adicional: Curso béasico de seguridad privada o afines (deseable)
% Experiencia: Minimo 1 afio en funciones de vigilancia o seguridad
+ Habilidades: Observacion, reaccion rapida, manejo de conflictos, buena
condicion fisica
+« Disponibilidad: Turnos rotativos (diurnos/nocturnos), fines de semana y feriados
A partir del analisis realizado durante las visitas de campo y las reuniones sostenidas con
los equipos operativos y administrativos de la empresa, se identificaron diversas areas
de oportunidad en la gestién del talento dentro de las tiendas de conveniencia. Uno de
los aspectos mas relevantes observados fue la falta de una estandarizacion clara en
cuanto a las funciones y responsabilidades de cada puesto, lo cual genera
inconsistencias en la ejecucion de tareas, duplicidad de esfuerzos y dificultades en los
procesos de capacitacion, supervision y evaluacion del desempefio. En este contexto, se
propone el disefio e implementacion de descriptores de puesto como herramienta clave
para fortalecer la estructura organizativa de las tiendas. Estas propuestas buscan definir
de forma precisa el propésito de cada rol, las actividades que le competen, los
requerimientos de formacion, las competencias necesarias y los niveles de autoridad o
dependencia jerarquica. La estandarizacion mediante descriptores no solo facilitara la

integracion del personal nuevo, sino que también contribuird a mejorar la eficiencia
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operativa, elevar la calidad del servicio y brindar una mayor claridad tanto para los

colaboradores como para los encargados de la gestion del recurso humano. A

continuacion, se detallan las propuestas de descriptores de puesto con base en las

observaciones realizadas y en el funcionamiento actual de las tiendas.

Propuesta de Fichas para descriptor de puestos

Tabla 32. Ficha de puesto para encargado o supervisor de tienda.

Situacién del puesto de trabajo en la empresa

funciones especificas

1 Denominacion del puesto Administrador de Tienda

2 Area/ departamento Administrativo, contable, RRHH

3 Formacién requerida Licenciatura en Administraciéon de Empresas,

Mercadeo o afines.
4 Experiencia requerida Minimo 2 afios en puestos de supervision o
administracion en el sector retail.
5 Dependencia jerarquica Gerente de Operaciones 0 Supervisor de
Sucursal.
6 Puesto a su cargo Asistente de turno y Cajeros
Datos del puesto de trabajo

7 Finalidad del puesto Garantizar la operacion eficiente y rentable de la
tienda, supervisando al equipo, gestionando
inventarios, asegurando el cumplimiento de
politicas internas y brindando un servicio al cliente
excepcional.

8 Descripcion de las e Gestion operativa: Supervisar y coordinar

las actividades diarias de la tienda,
asegurando el cumplimiento de los
estandares de calidad y servicio.

Control de inventarios: Monitorear los
niveles de stock, realizar pedidos
oportunos y coordinar la recepcion de
mercancias.

Gestion financiera: Controlar los ingresos
y egresos de la tienda, elaborar reportes
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financieros y asegurar el cumplimiento de
los presupuestos establecidos.

Liderazgo de equipo: Supervisar,
capacitar y motivar al personal de la tienda,
promoviendo un ambiente de trabajo
positivo y productivo.

Atencion al cliente: Garantizar una
experiencia de compra satisfactoria,
resolviendo inquietudes y gestionando
reclamos de manera efectiva.

Cumplimiento de normativas: Asegurar el

cumplimiento de las politicas y procedimientos

internos, asi como las normativas legales y de

seguridad.
9 Competencias Liderazgo, toma de decisiones, manejo de
inventarios, control financiero y atencion al
cliente.
10 Requisitos Disponibilidad horarios rotativos, incluyendo fines

de semana y dias festivos.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 33. Ficha de puesto para Asistente de turno.

Situacion del puesto de trabajo en la empresa

Denominacion del puesto

Asistente de turno

Area/ departamento

Operaciones y ventas en la tienda.

Formacién requerida

Bachillerato completo (deseable formacién técnica o
en administracion)

Experiencia requerida

Minimo 1 afio en puestos similares en tiendas o
supermercados

Dependencia jerarquica

Administrador/a de Tienda

Puesto a su cargo

Cajeros, reponedores, personal de limpieza o
seguridad durante su turno

Datos del puesto de trabajo
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Finalidad del puesto

Apoyar en la supervision de las operaciones de la
tienda durante su turno asignado, asegurando el
cumplimiento de procedimientos, una atencién al
cliente eficiente y el buen funcionamiento del equipo

de trabajo.

Descripcion de las funciones especificas

e Verificar la apertura o cierre de la tienda
segun los procedimientos establecidos.

e Controlar el flujo de operaciones: ventas,
reposicion de productos, orden y limpieza.

e Supervisar el cumplimiento de funciones del
personal a su cargo durante el turno.

e Asignar tareas al personal en funcién de las
necesidades del momento.

e Resolver conflictos o situaciones entre
colaboradores en ausencia del
administrador.

e Ser el punto de referencia del equipo cuando
no esta el encargado o administrador.

Competencias

Liderazgo operativo, trabajo en equipo, resolucion
de problemas, comunicacion

Requisitos

Disponibilidad horarios rotativos, incluyendo fines de
semana y dias festivos.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 34. Ficha de puesto para Cajero.

Situacion del puesto de trabajo en la empresa

1 Denominacion del puesto Cajero

2 Area/ departamento Contable, auxiliar

3 Formacion requerida Educacién: Bachillerato en secundaria o

estudios superiores (preferible).

4 Experiencia requerida Minimo 6 meses en puestos similares.

5 Dependencia jerarquica Supervisor de tienda o encargado de
sucursal.

6 Puesto a su cargo Ninguno

Datos del puesto de trabajo
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7 Finalidad del puesto Brindar un servicio agil y amable en el
proceso de cobro de productos y servicios,
asegurando una experiencia de compra
satisfactoria para el cliente y contribuyendo
al buen manejo de los recursos financieros
de la tienda.

8 Descripcion de las funciones e Escanear o registrar correctamente

especificas del puesto a los productos adquiridos por el
desempefiar cliente.

e Aplicar descuentos o promociones
vigentes de forma adecuada.

e Recibir pagos en efectivo, tarjetas,
transferencias o cupones y entregar
cambio exacto.

e Emitir facturas o comprobantes de
pago segun la politica de la tienda.

e Mantener un fondo de caja exacto
durante el turno.

e Realizar arqueos al inicio, durante y
al final de turno para cuadrar montos.

e Reportar cualquier inconsistencia,
diferencia o anomalia al supervisor.

9 Competencias Habilidades: Atencion al cliente, manejo

de efectivo, trabajo en equipo.

10 Requisitos Disponibilidad horarios rotativos,

incluyendo fines de semana y dias festivos.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 35. Ficha de puesto para guarda de seguridad.

Situacion del puesto de trabajo en la empresa

1 Denominacion del puesto Guarda de seguridad

2 Area/ departamento Seguridad y Vigilancia / Seguridad Patrimonial

3 Formacion requerida Secundaria completa (preferible), Curso basico
de seguridad privada o afines.

4 Experiencia requerida Minimo 1 afio en funciones de vigilancia o

seguridad
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Dependencia jerarquica

Encargado de Tienda o Coordinador de

Seguridad

Puesto a su cargo

Ninguno

Datos del puesto de trabajo

Finalidad del puesto

Garantizar la seguridad del personal, clientes,
instalaciones y bienes de la tienda mediante la
vigilancia constante, el control de accesos y la
aplicacibn de los protocolos de seguridad

establecidos por la empresa.

Descripcién de las
funciones especificas

Vigilancia general:
Supervisar las instalaciones durante su
turno, tanto dentro como fuera de la tienda,
asegurando un entorno seguro.

Control de accesos:
Verificar la entrada y salida de personal,
proveedores y clientes, evitando el ingreso
de personas no autorizadas.

Prevencion de robos y pérdidas:
Detectar conductas sospechosas y actuar
segun los protocolos para prevenir hurtos o
pérdidas de inventario.

Monitoreo de camaras y alarmas:
Operar sistemas de videovigilancia (CCTV)
y responder ante cualquier alerta de forma
inmediata.

Atencioén en emergencias:
Actuar ante situaciones de emergencia
como incendios, accidentes o altercados,
siguiendo los procedimientos establecidos.
Apoyo al equipo:
Colaborar con el personal de tienda en
situaciones que requieran control de
publico o acompafamiento en traslados de
valores.

Competencias

Observacion, reaccién rapida, manejo de

conflictos, buena condicion fisica
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de semana y dias festivos.

10 Requisitos Disponibilidad horarios rotativos, incluyendo fines

Fuente: Elaboracion propia.

Con el propésito de obtener una vision clara y realista sobre el funcionamiento operativo
de las tiendas de conveniencia, se realizd6 un andlisis detallado de las principales
actividades desempefiadas por el personal en los distintos momentos del dia. Este
diagnéstico se baso en la observacion directa de los procesos, asi como en entrevistas
y reuniones sostenidas con colaboradores clave en tienda. A través de este ejercicio, se
identificaron no solo las tareas criticas que forman parte del flujo diario de trabajo como
la apertura de tienda, la atencion al cliente, el acomodo de productos y la interaccion con
proveedores, sino también las brechas existentes entre la practica actual y los estandares

deseados para ofrecer un servicio eficiente, ordenado y centrado en el cliente.

A continuacion, se detallan las principales actividades por area funcional, acompafadas
de un diagndéstico sobre su estado actual, o que permitird sustentar con evidencia la
necesidad de estructurar funciones, estandarizar procedimientos y fortalecer la gestién

por puestos dentro de las operaciones de tienda.

7.9. Validaciones Finales del analisis por puestos de trabajo

Actividades de Apertura de Tienda:

«+ |nicio del turno a las 6:00 a.m.

+» Preparacién de utensilios para comida rapida.

*
°

Revision de limpieza y abastecimiento sanitario del turno anterior.
¢ Apertura de caja con fondo de cambio.

« Encendido y verificacién de funcionamiento de maquinas y equipos.
Diagnostico actual:

e El proceso se realiza, pero no se ha identificado si existe un checklist estructurado

0 monitoreo de cumplimiento.
e Se desconoce si hay tiempos estandares para la apertura, lo cual podria afectar
la disponibilidad oportuna del servicio.
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Actividades de Limpieza y mantenimiento:

+ Limpieza de areas comunes, sanitarios y piso de venta.

% Revision del abastecimiento de insumos de limpieza y orden en los espacios.

Diagndstico actual:

e Se menciona que se revisa la limpieza del turno anterior, pero no se describe una
limpieza continua durante el dia.
e La percepcion de orden y limpieza puede afectar la experiencia del cliente si no

se mantiene durante las horas pico.
Actividades Acomodo y relleno de gondolas:

+ Reposicion de productos en estanterias (gondolas).

++ Organizacion estratégica de productos consumibles, no consumibles y productos

de impulso.
+«+ Control de inventario visual y acomodo tras el consumo.

Diagndstico actual:

Hay quejas por parte de los clientes respecto a que no encuentran productos en los

lugares habituales.

Esto indica fallas en la reposicion y rotacion de productos, lo que afecta la fiabilidad del

servicio y la experiencia de compra.
Actividades Atencion al cliente en piso de venta:

+ Asistencia a clientes que buscan productos o informacién.
% Guia para el uso de servicios como recargas, remesas, pagos, etc.

++ Atencion personalizada en caso de dudas o quejas.
Diagnostico actual:

e Se percibe una falta de acompafiamiento, atencién impersonal y demoras.
e El personal también se encuentra con multiples funciones, lo que puede limitar su

disponibilidad.

pag. 75



Actividades Atencion en cajay servicios financieros:

¢+ Cobro de productos.

X/

+ Procesamiento de pagos de servicios, tarjetas y recargas electrénicas.

*,

X/

+ Retiro de remesas.

L)

RS

» Venta de productos de impulso.

L)

Diagndstico actual:

e Largas filas en horas pico (5:00 p.m. a 8:00 p.m.) deterioran la percepcion del
servicio.

e Poca capacidad de respuesta ante problemas en caja (fallas técnicas, reclamos).

e El cajero combina funciones de atencion al cliente en piso, lo que reduce eficiencia.

Actividades de Atencion a proveedores:

X/

+ Recepcion de proveedores.
R/

 Revision de productos entregados.

¢+ Ubicacion y orden en la bodega.
Diagnostico actual:

e EI Administrador de Tienda se ocupa de los proveedores durante la jornada, lo
que le resta tiempo para apoyar al area de atencion al cliente en momentos criticos.

e Esto afecta la gestién de personal durante horas de alta afluencia.

Actividades de Autoservicio y experiencia de compra autonoma:

X/

¢ Flujo del cliente por la tienda sin intervencién del personal.

% Uso de sefializacion, distribucion intuitiva de productos y facil acceso a servicios.

Diagndstico actual:

e Este proceso se describe como "ideal" pero actualmente no se cumple.

e Existen barreras como: falta de asistencia, desorganizacion del layout, y productos

desubicados o agotados.
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La empresa XYZ presenta procesos definidos, pero no estandarizados, lo que genera
inconsistencias en la experiencia del cliente. A pesar de tener una estrategia de
organizacion visual y multiservicios, los siguientes problemas afectan la calidad del

servicio:

% Falta de acompafiamiento y atencién personalizada.

+«+ Congestion en caja durante horas pico sin estrategias de contingencia.
+ Problemas de disponibilidad y ubicacion de productos.

% Desgaste del personal por tareas multiples.

+ Debilidad en el enfoque hacia el autoservicio efectivo.

Este diagndstico sugiere la necesidad de redisefiar procesos con enfoque al cliente,
fortalecer la gestion del talento humano y aplicar herramientas como SERVICE
BLUEPRINT y estandares operativos para garantizar consistencia y eficiencia en cada

punto de contacto con el cliente.
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7.10. SERVICE BLUEPRINT propuesto para la empresa XYZ
El SERVICE BLUEPRINT disefiado para las Tiendas de Conveniencia de la empresa
XYZ surge como resultado del andlisis de las brechas de servicio detectadas mediante
el modelo SERVQUAL vy el diagndstico operativo actual en las tiendas. La representacion
visual del SERVICE BLUEPRINT establece una ruta clara y ordenada del proceso ideal
de atencion al cliente, integrando las etapas de pre-compra, compra y post-compra, y
esta herramienta facilita la identificacion de brechas criticas en la atencién, comparando

el servicio ideal (expectativa) con el servicio real (diagnostico actual).
Acciones del Cliente (Customer Actions)

Son las actividades que el cliente realiza desde que inicia su experiencia hasta que

concluye la compra o la solicitud de servicio.
* |Ingreso a la tienda fisica o plataforma digital (Pedidos Ya, Picap).
Decision inicial: El cliente determina si su visita sera por un producto o un servicio.

— Si es por servicio: se dirige directamente a realizar gestion en caja.
— Si es por producto: recorre los estantes, vitrinas y congeladores.
— Si es por comida rapida: se dirige directamente a realizar gestion en caja.
= Exploracion y comparacion: Observa ofertas, promociones y disponibilidad de
productos y servicios.
= Seleccion del producto o servicio: Alimentos, bebidas, hogar, recargas, loterias,
remesas, etc.
= Interaccion con el personal: Consulta sobre precios, promociones, ubicaciones o
métodos de pago.
» Pago: Puede realizarse en efectivo, tarjeta o app movil.
= Recepcion: Entrega de productos en bolsa o comprobantes (voucher) de los

servicios adquiridos.
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Acciones Visibles (Frontstage)

» Estas son las acciones del personal y los elementos fisicos que el cliente percibe
directamente.

» QOrganizacion y visibilidad de productos en estanterias.

» Sefalizacién de promociones y ofertas visibles en puntos estratégicos.

= Atencion del personal para consultas y asistencia en tienda.

= Terminal de pagos visible (efectivo, tarjeta, POS mdvil).

» Entrega fisica de productos o comprobantes de transacciones.
Puntos de Contacto

» Tienda fisica: Punto principal de interaccion directa entre el cliente y la empresa.
» Plataforma digital: Alternativa tecnologica para compra o solicitud de servicios.

= Personal de tienda: Agentes de atencion, cajeros, encargados.

» Sistema de pago y POS: Interfaz donde se realiza la transaccion financiera.

» Sistema de inventario (backstage): Control del stock que impacta en la

disponibilidad para el cliente.
Acciones Invisibles (Backstage)

= Acciones del personal o sistemas que no son percibidas directamente por el cliente,
pero son fundamentales para la experiencia.

» Reposicién y acomodo de productos fuera del horario pico.

= Coordinacion con proveedores para abastecimiento continuo.

= Gestidn de inventario digital y actualizacion de plataformas.

= Limpieza del local antes/apertura y cierre.

» Planificacion de turnos del personal.
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Figura 15. Service Blueprint de la empresa: Fuente de elaboracion propia
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Fuente: Elaboracion propia
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Puntos de Quiebre Identificados

e Decision de compra en horas pico: Falta de personal disponible para orientar.

e Ausencia de sefalizacion clara: Confunde al cliente sobre promociones y
ubicacion de productos.

e Backstage visible (personal en tareas ajenas a la atencion): Disminuye percepcion
de profesionalismo.

e Plataformas digitales de pagos bancarios fallan: Causa frustracion al no coincidir

lo que se ofrece con lo que se entrega.
Propuesta para cerrar brechas (segun SERVICE BLUEPRINT)

e Reforzar la presencia del personal en piso de venta durante las horas de mayor
afluencia.

e Establecer un protocolo de acomodo y sefializacion estandar de promociones.

e Disefiar un modulo de atencidon especifico para servicios rapidos (recargas,
loterias, remesas).

e Optimizar la integracion del sistema de inventario con las plataformas digitales.

e Capacitar al personal en atencidbn empatica y orientacion al cliente.
Diagrama de flujo de procesos disefiado para la empresa XYZ

Con base en el diagnoéstico realizado a través de herramientas fundamentales como el
modelo SERVQUAL vy el Service Blueprint, se logroé identificar y delimitar los principales
puntos criticos en la experiencia del cliente dentro de las tiendas de conveniencia de la
empresa XYZ. Estos instrumentos no solo permitieron medir las brechas entre las
expectativas y percepciones del cliente en cada dimension del servicio, sino también
visualizar de forma detallada las interacciones, evidencias fisicas, acciones del personal

y procesos de apoyo que intervienen en la prestacion del servicio.

El andlisis a profundidad de los resultados evidencio que las deficiencias en la atencion
al cliente no responden Unicamente a la actitud del personal, sino también a una falta de
estandarizacion y claridad en los procesos operativos de cada tienda. En este contexto,
el diagrama de flujo surge como una herramienta clave para representar de manera
l6gica y secuencial las actividades y decisiones involucradas en el proceso de atencion
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al cliente, permitiendo visualizar como deberia desarrollarse idealmente cada etapa del

servicio.

El siguiente diagrama tiene como propadsito presentar los diagramas de flujo propuestos,
los cuales han sido construidos a partir de la evidencia empirica obtenida, considerando
tanto los hallazgos del SERVQUAL como el mapeo realizado mediante el Service
Blueprint. Los diagramas buscan no solo reflejar como deberian ejecutarse los procesos
para mejorar la experiencia del cliente, sino también servir como base para la
implementacion de estdndares operativos que garanticen uniformidad, eficiencia y una

atencion centrada en el cliente.
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Figura 16. Diagrama de flujo de procesos internos de la Tienda.
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A partir del desarrollo y analisis de los diagramas de flujo del proceso de atencion al

cliente en las cinco tiendas evaluadas, se concluye lo siguiente:

» Existencia de inconsistencias operativas: Se evidencid una falta de
estandarizacion en la ejecucion de tareas clave, especialmente en los puntos de
contacto directos con el cliente, lo cual contribuye a variaciones en la calidad del
servicio percibido.

= Ausenciade protocolos claros en momentos criticos del servicio: Actividades
como la atencion en caja, la resolucion de dudas y la reposicion de productos
carecen de lineamientos uniformes, generando retrasos, desinformacion y
experiencias negativas.

= Desconexién entre Frontstage y Backstage: Se identific6 una limitada
articulacion entre las acciones visibles para el cliente y los procesos internos de
soporte, lo que impide una experiencia fluida y coherente.

= Oportunidades de automatizacion y mejora continua: El flujo actual muestra
puntos donde pueden integrarse herramientas tecnoldgicas o procedimientos mas
eficientes que reduzcan el tiempo de espera, mejoren la comunicacion interna y
optimicen la asignacion de recursos.

*» Falta de monitoreo y retroalimentacion continua: Los diagramas revelan que
no existen mecanismos formales para evaluar de forma periddica el cumplimiento

de las tareas del proceso, lo que limita la capacidad de ajuste y mejora.

El diagnéstico mediante el diagrama de flujo permitié visualizar de forma clara y
estructurada los procesos actuales de atencién al cliente en las tiendas evaluadas,
destacando los puntos criticos que influyen negativamente en la percepcion del servicio.
Esta representacion grafica, nutrida por los hallazgos del modelo SERVQUAL y el Service
Blueprint, hizo evidente la necesidad de uniformar tareas, definir responsabilidades

operativas y optimizar la interaccion entre clientes y colaboradores.

Los flujos identificados reflejan, ademas, como ciertas actividades carecen de
lineamientos precisos y como la ausencia de una secuencia logica en algunos
procedimientos afecta la eficiencia del servicio. Estas deficiencias, al no estar

debidamente gestionadas, se traducen en brechas que comprometen la calidad esperada
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por los clientes. En este sentido, las conclusiones obtenidas del mapeo de procesos
sirven como base para el disefio de una propuesta integral de mejora. En el siguiente
capitulo, se presenta una propuesta enfocada en cerrar dichas brechas mediante la
estandarizacion de procesos, la optimizacion de recursos y la implementacion de
practicas orientadas a brindar una experiencia de servicio coherente, eficiente y alineada

con las expectativas del cliente.

VIIl. PROPUESTA DE MEJORA
Propuesta de Mejora Preliminar: Estandarizacién de Procedimientos, Evaluacion

de Tareas y Establecimiento de indicadores de seguimiento y evaluacion

Como resultado del diagndstico aplicado en cinco tiendas de conveniencia de la empresa
XYZ, se identificaron brechas significativas entre las expectativas y percepciones del
cliente, especialmente en dimensiones clave como capacidad de respuesta, fiabilidad,
empatia y elementos tangibles, evaluadas mediante el modelo SERVQUAL. Estas
deficiencias se vieron reforzadas por los hallazgos obtenidos a través del Service
Blueprint, el cual permiti6 mapear los puntos de contacto criticos en el proceso de
atencién al cliente y detectar cuellos de botella operativos, fallas en los protocolos y

deficiencias en la interaccion directa entre el personal y el cliente.

1. Propuestas Principales: Acciones directas para cerrar brechas clave, alineadas con

los hallazgos del Service Blueprint.

2. Propuestas Importantes: Acciones complementarias que fortalecen la sostenibilidad

de las mejoras.

3. Propuestas Estratégicas: Iniciativas de largo plazo que transforman la gestion del

servicio y generan impacto transversal en la operacion.

4. Propuestas Prioritarias: Medidas de corto plazo que garantizan mejoras inmediatas

en la experiencia del cliente.

5. Propuestas Urgentes: Intervenciones criticas que deben ejecutarse de manera

inmediata por su impacto en la percepcion del servicio.
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Cada propuesta incluye una meta, responsables, indicadores y una ficha ligada al Service
Blueprint. Se implementa una estrategia de capacitacion progresiva, iniciando en tiendas
de baja demanda y avanzando segun desempefio. El objetivo es corregir deficiencias y
fomentar una cultura de mejora continua centrada en el cliente. Para realizar las
propuestas de mejora se disefidé una plantilla que se ajustd a las necesidades para la

presentacion de la informacion, por ello véase anexo 3.

Frente a este panorama, se disefiaron propuestas de mejora directamente asociadas a
las dimensiones mas vulnerables del servicio, con el objetivo de atacar tanto los sintomas

visibles como las causas estructurales de la insatisfaccion.

Para garantizar una planificacion efectiva y una ejecucién ordenada, estas propuestas
fueron priorizadas mediante la aplicacion de la Matriz GUT, una herramienta que clasifica
acciones en funcion de tres criterios: Gravedad (G) del problema, Urgencia (U) de su

atencion y Tendencia (T) del mismo si no se interviene a tiempo.

El resultado de esta evaluacion fue un puntaje cuantitativo que permitid agrupar las
propuestas en cinco categorias: Propuestas Principales, Importantes, Estratégicas,
Prioritarias y Urgentes, en un orden ascendente de criticidad. Esta estructura busca
facilitar la toma de decisiones para la implementacién progresiva de soluciones que
mejoren la experiencia del cliente y fortalezcan la gestion operativa del servicio en toda

la red de tiendas.

Figura 17. Calificacion para los criterios de la Matriz GUT

Calificacion Descripcion
1 Muy bajo
2 Bajo
3 Medio
4 Alto
5 Muy alto

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 36. Matriz GUT aplicada en las propuestas de mejora

Etiqueta-Precio

Categoria Propuesta Gravedad (G) Urgencia (U) Tendencia (T) LIaEIEEENIEY ) Justificacion
Manual de 3
. L, Establece un estandar, no
Principal Reposicion e 2 3 18 .
. urgente pero necesario.
Inventario
Limpiezay Mei L.
Principal Mantenimiento 2 3 18 ,e!ora percepcion, no
critico.
Programado
Sistema Digital Es clave para medir
Importante de Evaluacion 2 3 24 mejoras, pero no resuelve
del Servicio problemas actuales.
Capacitacion en Parte d .
, arte de una mejora
Importante Atencién de 2 3 24 . !
. continua, no urgente.
Quejas
Plan de Previene fallos operativos,
Estratégica Capacitacion 3 3 36 mejora la gestion
Escalonado estructural.
L. Cola Rapida en Mejora experiencia del
Estratégica P ] 3 5 45 . ) P
Horas Pico cliente en horas clave.
Manual de Afecta el trato al cliente,
Prioritaria Atencion al 2 5 50 pero puede planificarse a
Cliente mediano plazo.
hecklist Digital L di . .
Prioritaria Checklist Digita 4 3 48 Orderfa eldiaa dl.a y evita
por Turno deterioro progresivo.
Reposicion .
Express de Si faltan productos, se
Urgente P 5 5 125 pierde venta y se dafa la
Productos .
. imagen.
Criticos
Sincronizacién Confunde al cliente y
i izaci
Urgente 5 5 125 genera multas por

reclamos graves.

Fuente: Elaboracion propia

1. PROPUESTAS PRINCIPALES
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1.1. Manual de Reposicion y Gestidon de Inventario

Cddigo: OP-INV-01

e OP: Operaciones

e INV: Inventario y Reposicion

e 01: Primer manual de este tipo

Figura 18. Plantilla Ficha técnica Manual de Reposicidén y Gestidén de Inventario

CONVENIENCE
STORE

PLANTILLA FICHA TECNICA
INDICADORES DE GESTION

CODIGO: OP-INV-02
VERSION: 2
FECHA DE

APROBACION 21/5/2025
PAGINA 1del

NOMBRE DE LA L ” . TIPO DE .
PROPUESTA: Manual de Reposicidn y Gestion de Inventario PROPUESTA: Propuesta Principal
OBJETIVO DE . —_—— . . . .

MEJORA: Garantizar la fiabilidad de productos disponibles y precios consistentes.

JUSTIFICACION:

Frecuentes quiebres de stock y errores en precios en géndola

ALCANCE:

Total cadena

INDICADORES DE |Inventario digital vs fisico, porcentaje| ENTRADA DEL Informacién de stock, . .
DESEMPENO: de quiebre de stock. PROCESO: promociones activas. AL (SRR Estantes llenos y precios correctos.
FORMULA PARA EL Productos promocionados . L . -
CALCULO: disporibles NUMERADOR: | Total productos sin quiebre DENOMINADOR: Total productos promocionados
UNIDAD DE Porcentual META: roniggz;:gozrz%%g;ﬂes, RECURSOS Manuales, sistema sincronizado,
MEDICION: ‘ pror ; poniles; REQUERIDOS: capacitacion.
0 discrepancias de precios.
MEDIOS DE . ) ) ) RESPONSABLE DE . -
i X PERIOCIDAD DEL KPI: ; X
VERIFICACION: Auditorias, sistema de inventario Semanal IMPLEMENTACION: Asistentes de turno y administradores
ACEPTABLE SATISFACTORIO
RIEGOS Omision de PLAZO DE M RANGO DE
ASOCIADOS: registros. EJECUCION: es GESTION:
MEDIDAS lert tomti | h ACCIONES DE Revisi | . inmediat
PREVENTIVAS: alertas automaticas en la marcha SEGUIMIENTO: evisiones semanales y correcciones inmediatas.

Fuente: Elaboracion propia
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1.2.

Cddigo: OP-LIM-01

e OP: Operaciones

e LIM: Limpieza y Mantenimiento

Limpieza y Mantenimiento Programado

e 01: Primer programa programado de limpieza

Figura 19. Plantilla Ficha técnica Limpieza y Mantenimiento Programado

CONVENIENCE
STORE

PLANTILLA FICHA TECNICA
INDICADORES DE GESTION

CODIGO: OP-LIM-01
VERSION: 1
FECHA DE

APROBACION 23/5/2025
PAGINA l1del

NOMBRE DE LA
PROPUESTA:

Limpieza y Mantenimiento Programado

TIPO DE
PROPUESTA:

Propuesta Principal

OBJETIVO DE MEJORA:

Mejorar la percepcién de calidad y limpieza d

el espacio fisico de tienda.

JUSTIFICACION:

Un ambiente limpio y ordenado eleva la experiencia del cliente y

fortalece la percepcion de servicio.

ALCANCE:

Total cadena

INDICADORES DE

1) N° de limpiezas realizadas por dia,
2) Evaluacion visual del supervisor,

ENTRADA DEL

Plan de mantenimiento y
programacion de turnos de

SALIDA ESPERADA:

Tienda con espacios limpios y agradables

DESEMPERNO: 3) N° de reportes de inconformidad PROCESO: impieza en todo momento.
por limpieza. pieza.
FOR'\CAZIECA:UFI’_/:)R_A = Cumpliento de limpieza (%) NUMERADOR: N° de limpiezas realizadas DENOMINADOR: N° programadas
Limpieza completa cada 3 RECURSOS Insumos de limpieza, cronograma impreso
UNIDAD DE MEDICION: Porcentual META: horas durante la jornada : m pieza, cronograma Impreso y
laboral, REQUERIDOS: digital, capacitacion basica en higiene.
Diario para
MEDIOS DE Bitacoras de limpieza firmadas, PERIOCIDAD DEL KPI: ejecucion; quincenal | RESPONSABLE DE Personal de limpieza, asistentes de turno,
VERIFICACION: reportes visuales, app de checklist. : para evaluacién de | IMPLEMENTACION: supervisores.
cumplimiento.
ACEPTABLE SATISFACTORIO
. Omisién de turnos PLAZO DE Inicio en 1 semana; RANGO DE
RIESES ASEERDOR por alta afluencia. | EJECUCION: seguimiento continuo. GESTION:
<85% 85% — 94% 295%
. T ' . ACCIONES DE Auditorias quincenales, retroalimentacion al personal, refuerzo en
MEDIDAS PREVENTIVAS: incluir limpieza en checklist operativo de cada turno. SEGUIMIENTO: {Urnos criticos.

Fuente: Elaboracion propia
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2. PROPUESTAS IMPORTANTES

2.1. Sistema Digital de Evaluacién del Servicio

Cdédigo: TI-SAT-01

e TI=Tecnologia de Informacion
e SAT = Satisfaccion del Cliente / Sistema de Evaluacién

e 01 = Primer sistema implementado con esta funcién

Figura 20. Plantilla Ficha técnica Sistema Digital de Evaluacién del Servicio.

CcODIGO: TI-SAT-02
PLANTILLA FICHA TECNICA VERSION: 2
INDICADORES DE GESTION FECHA DE
CONVENIENCE APROBACION 19/5/2025

STORE :
PAGINA 1del

NOMBRE DE LA
PROPUESTA:

TIPO DE

Sistema Digital de Evaluacion del Servicio Propuesta Importante

PROPUESTA:

OBJETIVO DE

MEJORA: Captar retroalimentacion directa en tiempo real para mejorar la experiencia del cliente.

Falta de canales inmediatos para evaluar la atencion recibida el cual fue

SRR detectado mediante la herramienta SERVICE BLUEPRINT.

ALCANCE: Todas las tiendas con POS activos

INDICADORES DE 1) Tasa de respuesta ENTRADA DEL
DESEMPERNO: 2) Nivel promedio de satisfaccion PROCESO:

Evaluacién del servicio desde la percepcion del
cliente

Ticket de compra generado [RESTARIBV NSRS YN0

FORMULA PARA EL

CALCULO: Tasa de respuesta NUMERADOR: N° encuestas recibidas DENOMINADOR: Total tickets emitidos

Software de encuestas
Cédigos QR visibles
Infraestructura T1 (servidores e integracion)

Lograr una tasa de respuesta
semanal del 15% de los
tickets emitidos.

RECURSOS
REQUERIDOS:

UNIDAD DE MEDICION: Porcentual

MEDIOS DE Base de datos de encuestas
VERIFICACION: Panel digital / dashboard de resultados

RESPONSABLE DE Atencion al Cliente
IMPLEMENTACION: Tecnologia de la Informacién

PERIOCIDAD DEL KPI: Semanal

ACEPTABLE SATISFACTORIO
Falta de acceso a -
. . - o PLAZO DE Implementacién: 2 meses RANGO DE
RIEGOS ASOCIADOS: - ISl Ul = Ecucion: Seguimiento: Mensual GESTION:
parte del cliente
10% y <15% 15%
MEDIDAS Alternativa de encuesta en caia fisica ACCIONES DE Informes semanales para operacion
PREVENTIVAS: J SEGUIMIENTO: Dashboard mensual para decisiones tacticas

Fuente: Elaboracion propia

pag. 90



2.2. Capacitacién en Atencién de Quejas
Cddigo: RH-CAP-01

e RH: Recursos Humanos
e CAP: Capacitacion y Manejo de Quejas

e 01: Primera formacion especifica para atencion de quejas

Figura 21. Plantilla Ficha técnica Capacitacién en Atencion de Quejas

RH-CAP-01
PLANTILLA FICHA TECNICA !
INDICADORES DE GESTION 2512025
CONVENIENCE
STORE
ldel
NOMBRE DE LA T, " . .
PROPUESTA: Capacitacion en Atencién de Quejas TIPO DE PROPUESTA: Propuesta Importante
OBJETIVO DE MEJORA: Responder de manera eficiente y empética a situaciones criticas y quejas de clientes.
JUSTIFICACION: Una atencin deficiente ante quejas genera pérdida de clintes y afecta la imagen ALCANCE: Todo el personal que tenga contacto directo con el cliente.

de la tienda.

1) Tiempo promedio de resolucion,
2) N° de quejas escaladas,

INDICADORES DE ENTRADA DEL Queja o inconformidad expresada por el Cliente atendido con resolucién satisfactoria y

SALIDA ESPERADA:

DESEVRERC: 3) Nivel de satisfaccion en casos de queja. RECCESC dlente. répida.
FORMULA PARA EL . . " . . . .
CALCULO: Nivel de satisfaccion de quejas NUMERADOR: N de quejas resueltas en <5 min DENOMINADOR: N° total de quejas
. Resolucién en <5 minutos con satisfaccion RECURSOS Guia de atencién a quejas, capacitacion
URIDAD B2 £ IR Porcentual del 80% 0 més. REQUERIDOS: presencial o virtual, simulacros de atencion.

Registro de casos, encuestas post-resolucion,
bitécora digital.

Semanal para seguimiento; RESPONSABLE DE

MEDICEDEVERRICACION: mensual para andlisis general. IMPLEMENTACION:

PERIOCIDAD DEL KPI: Atencion al Cliente / Recursos Humanos

ACEPTABLE SATISFACTORIO
RIEGOS ASOCIADOS: Falta de crqgno en PLAZO l?E Implementam_qn en 3_semanas; RANGO DE GESTION:
resolucion. EJECUCION: evaluacion continua.
70%-79% 100%
MEDIDAS PREVENTIVAS: protocolo claro y capacitaciones recurrentes. ACCIONES DE SEGUIMIENTO: Reporte semanal de quejas y retroalimentacion individual al personal.

Fuente: Elaboracién propia
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3. PROPUESTAS ESTRATEGICAS

3.1. Plan de Capacitacién Escalonado para el Personal de Tienda

Cdédigo: CH-FOR-01

e CH = Capital Humano (area responsable)

e FOR = Formacioén (nombre del proceso global)

e 01 = Numero correlativo de la propuesta dentro del proceso

Figura 22. Plantilla Ficha técnica Plan de Capacitacion escalonado para Tiendas.

CODIGO: CH-FOR-01
PLANTILLA FICHA TECNICA [uRsiEn !
INDICADORES DE GESTION FECHA DE APROBACION 19/5/2025

CONVENIENCE
STORE
PAGINA ldel
NOMBRE DE LA PROPUESTA: Plande C itacion Escalonadk ra el Personal de Tienda WP IBIE Pro ta Estratégic
R an de Capacitacion £scalonado para ersonal ae e PROPUESTA: pues! strategica

OBJETIVO DE MEJORA:

Fortalecer la cultura de servicio y prof

fesionalizar al personal mediante formacién progresiva.

JUSTIFICACION:

Deteccion de baja empatia y conocimientos operativos desiguales en los

colaboradores basado en los resultados del estudio SERVQUAL. ALERE Todo el personal operativo de tiendas de conveniencia.
INDICADORES DE 1) Tasa de finalizacion de capacitacion, ENTRADA DEL Diagnéstico de necesidades SALIDA ESPERADA: Personal con competencias fortalecidas y mayor
DESEMPERO: 2) Evaluacion post-capacitacion. PROCESO: formativas. : satisfaccion del cliente.
Cantidad de empleados que han completado al menos 2
FORMULA PARA EL CALCULO: Tasa de finalizacion de capacitacion: NUMERADOR: ciclos formativos en el afio y con un promedio igual o DENOMINADOR: Total empleados
superior al 80% en sus evaluaciones post-capacitacion.
- 100% del personal complete al menos dos ciclos formativos RECURSOS Material didéctico,
UNIDAD DE MEDICION: Porcentual META: o . SAP SuccessFactors,
por afio con promedio 280%. REQUERIDOS: .
Capacitadores.
AN Listas de asistencia, evaluaciones registradas, . RESPONSABLE DE Capital Humano,
Al 2elele 2 e el el certificados. PERIOCIDAD DEL KPI: Semestral IMPLEMENTACION: Supervisores Regionales.
ACEPTABLE SATISFACTORIO
RIEGOS ASOCIADOS: Rotacin de personal, |y 7 p EJECUCION:| 1 affo (evaluacion semestrai). RANGO DE
baja motivacion. GESTION:
60% 80% 100%
. . . s - ACCIONES DE L "
MEDIDAS PREVENTIVAS: tutorfas y microcapsulas motivacionales. SEGUIMIENTO: Revision cada semestre con informe consolidado.

Fuente: Elaboracion propia
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3.2. Cola Rapida en Horas Pico

Cddigo: AC-TIE-01

e AC: Atencion al Cliente

e TIE: Tiempo de Espera

e 01: Primer sistema de atencion rapida por tiempos

Figura 23. Plantilla Ficha técnica Cola Rapida en Horas Pico

CODIGO: AC-TIE-0L
PLANTILLA FICHA TECNICA el !
INDICADORES DE GESTION FECHA DE 2512025
CONVENIENCE APROBACION
STORE ;
PAGINA ldel
1
NOMBRE DE LA PROPUESTA: Cola Répida en Horas Pico TIPO DE Propuesta Estratégica
' P PROPUESTA: p 9
OBJETIVO DE MEJORA: Reducir los tiempos de espera de los clientes con compras menores durante horarios de alta afluencia.
JUSTIFICACION: Las filas extensas generan ahang;r\:%ﬂe compras y baja percepcion del ALCANCE: Tiendas con alto tréfico de clientes.
1) Tiempo promedio de espera por tipo de
. cola, ENTRADA DEL Flujo de clientes durante : Atencidn expedita a clientes con compras
INDICADORES DE DESEMPENO: 2) N° de tickets procesados en cola rapida, PROCESO: horas pico. SALIDA ESPERADA menores.
3) Nivel de satisfaccion.
FORMULA PARA EL CALCULO: Tiempo promedio de atencion NUMERADOR: Tiempo total de espera DENOMINADOR: N\° de clientes en cola rpida
AN . . Tiempo de espera promedio RECURSOS Sefializacion de colas, personal adicional en
UNIDAD DE MEDICION: minos LEIES <3 minutos. REQUERIDOS: horario pico, capacitacion.
- estudio observatorio plasmado en encuestas ) RESPONSABLE DE " . )
MEDIOS DE VERIFICACION: digiales PERIOCIDAD DEL KPI: Mensual IMPLEMENTACION: Atencion al Cliente / Operaciones
i0 ACEPTABLE SATISFACTORIO
RIEGOS ASOCIADOS: Saturacion di | PLAZ0 DE Implerﬁentimor},en ; | RANGO DE -
: aturacion de personal. | oo semanas; evaluacion en e GESTION:
primer mes. 00:05:00 00:03:00 00:02:50
T, ACCIONES DE . . ) .
MEDIDAS PREVENTIVAS: redistribucion de tareas. SEGUIMIENTO: Auditorfas semanales y ajustes en horario segln demanda.

Fuente: Elaboracion propia
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4. PROPUESTAS PRIORITARIAS
4.1. Manual de Atencion al Cliente
Cdédigo: AC-CAL-01

e AC: Atencion al Cliente
e CAL: Calidad del Servicio

e 01: Primer manual formalizado con esta funciéon

Figura 24. Plantilla Ficha técnica Manual de Atencién al cliente.

AC-CAL-02
PLANTILLA FICHA TECNICA 2
INDICADORES DE GESTION 20/5/2025
CONVENIENCE
STORE
ldel
Manual de Atencion al Cliente Propuesta Prioritaria

Mejorar la empatia y capacidad de respuesta con un protocolo claro y replicable.

Inconsistencia en la atencion al cliente en diferentes turnos y tiendas. Todo el personal en contacto directo con el cliente.

Encuestas post-compra, auditorias
operativas mensuales.

Interaccién con cliente. Servicio coherente y empatico.

Interacciones con saludo y

! Total de interacciones observadas
cierre

Saludo y agradecimiento en el
90% de las interacciones,
resolucion de dudas en menos

de 5 minutos.

Porcentual Manual fisico y digital, capacitacion.

Reportes de auditorfas, grabaciones
aleatorias.

Cajeros, asistentes, administradores.

Desinterés del 1 mes de elaboracion + 1 ACEPTABLE SATISFACTORIO
personal. mes de capacitacion. 90% 100%

Incentivos econdmicos y refuerzos. Evaluaciones mensuales y retroalimentacion continua.

Fuente: Elaboracién propia
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4.2. Checklist Digital por Turno
Cédigo: OP-CTL-01

e OP: Operaciones
e CTL: Control de Tareas por Turno

e 01: Primer checklist digital implementado

Figura 25. Plantilla Ficha técnica Checklist Digital por Turno

OP-CTL-01
PLANTILLA FICHA TECNICA !
INDICADORES DE GESTION —
CONVENIENCE
STORE
1del

Checklist Digital por Turno - Propuesta Prioritaria

Asegurar el cumplimiento riguroso de tareas operativas en cada turno mediante una herramienta digital.

El seguimiento manual es ineficiente y propenso a omisiones, afectando la
calidad operativa.

Todas las tiendas con personal en tumos rotativos.

1) Porcentaje de cumplimiento del checklist,
2) Ndmero de omisiones detectadas,
3) Tiempo promedio de cierre por turno.

Tareas asignadas por turno. Tareas completadas y registradas digitalmente.

Cumplimiento del Checklist N° de tareas completadas Ne total de tareas asignadas

Tablets o terminales méviles, software de
checkiist, entrenamiento del personal.

Cumplimiento del 95% de las
tareas asignadas por tumo.

Porcentual

Sistema digital de registro, reportes
automaticos.

Diario para supervision,
quincenal para auditorfa.

Tecnologfa, Supervisores de tienda.

ACEPTABLE SATISFACTORIO

Resistencia al cambio

Implementacién en 1 mes;

digital. seguimiento continuo.

95% 100%

capacitacion previa e incentivos. Validaciones semanales y reuniones quincenales de control.

Fuente: Elaboracion propia
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5. PROPUESTAS URGENTES
5.1. Reposicién Express de Productos Criticos
Cdédigo: OP-REP-01

e OP: Operaciones
e REP: Reposicion Express

e 01: Primera estrategia de reposicion inmediata

Figura 26. Plantilla Ficha técnica Reposicion Express de Productos Criticos

OP-REP-01
PLANTILLA FICHA TECNICA L
INDICADORES DE GESTION —
CONVENIENCE
STORE
1del

NOMBRE DE LA PROPUESTA: Reposicin Express de Productos Criticos TIPO DE PROPUESTA: Propuesta Urgente

OBJETIVO DE MEJORA: Asegurar disponibilidad constante de productos de alta rotacion y evitar quiebres.

Los productos mas vendidos afectan la percepeion de surtido y satisfaccion si no estén
disponibles.

Todas las tiendas con ventas recurrentes de productos criticos (bebidas,
snacks, basicos).

JUSTIFICACION: ALCANCE:

1) Tiempo promedio de reposicion,
INDICADORES DE DESEMPENO: 2) N° de quiebres diarios,
3) Porcentaje de disponibilidad de productos criticos.

ENTRADA DEL
PROCESO:

Reporte de quiebre o inventario bajo. SALIDA ESPERADA: Reposicion inmediata de productos faltantes.

FORMULA PARA EL CALCULO: Disponibilidad de Productos Criticos (%) NUMERADOR: N\ de productos criticos disponibles DENOMINADOR: N° total de productos criticos esperados

Listado actualizado de productos criticos, conexion
directa con centro de distribucion, alertas
automatizadas.

RECURSOS

UNIDAD DE MEDICION:
Porcentual REQUERIDOS:

100% de disponivilidad diaria de productos criticos.

Reportes de stock, control de entregas, auditorias
sorpresa.

Diario para gestion operativa; semanal para  [X=NZCIN NV Asistentes de turno, Supervisores, personal de
revision estratégica. IMPLEMENTACION: inventario y logstica.

MEDIOS DE VERIFICACION: PERIOCIDAD DEL KPI:

Activacion inmediata, control ACEPTABLE SATISFACTORIO

RIEGOS ASOCIADOS: LRIERSR ISl PLAZO DE EJECUCION: RANGO DE GESTION:

durante 1 mes. 80% 100%

Monitoreo diario, revision semanal de quiebres y ajustes al surtido segiin

MEDIDAS PREVENTIVAS: Plan de entrega alterno con stock minimo en tienda. ACCIONES DE SEGUIMIENTO: demanda

Fuente: Elaboracion propia
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4.2. Sincronizacion Etiqueta-Precio en Sistema
Cédigo: INV-PRE-01

e INV: Inventario
e PRE: Precios / Etiquetado

e 01: Primer control de sincronizacion etiqueta-precio

Figura 27. Plantilla Ficha técnica Sincronizacién Etiqueta-Precio en Sistema

T
INV-PRE-01
PLANTILLA FICHA TECNICA !
INDICADORES DE GESTION J—
CONVENIENCE
STORE
ldel
NOMBRE DE LA PROPUESTA: Sincronizacion Etiqueta-Precio en Sistema Propuesta Importante
OBJETIVO DE MEJORA: Eliminar errores en la facturacion por precios diferentes entre etiqueta fisica y sistema.
) Las diferenci reci neran nfian: j érdi . . . .
JUSTIFICACION: as diferencias de precios generan desconfianza, quejas y pérdida de ALCANCE: Todas las tiendas con sistema POS y etiquetas visibles.

credibilidad.

1) N° de reclamos por precios,
INDICADORES DE DESEMPERO: 2) Resultados de auditorfa de etiquetas,
3) Discrepancias detectadas en punto de venta.

Correspondencia total entre precios en
etiqueta y sistema.

SNTY NI Actualizacion de precios y cambios de
PROCESO: promociones.

SALIDA ESPERADA:

FORMULA PARA EL CALCULO: % de Discrepancias NUMERADOR: Ne de productos sin discrepancias DENOMINADOR: N° total de productos auditados

Herramienta de verificacion movil,
sincronizacion automatizada, plantilla
estandar de etiquetas.

RECURSOS

UNIDAD DE MEDICION: Porcentual REQUERIDOS:

Cero discrepancias por semana.

Semanal para control;
PERIOCIDAD DEL KPI: mensual para reporte a
gerencia.

RESPONSABLE DE Personal de tienda, 4rea de inventario y
IMPLEMENTACION: sistemas.

Auditorias de precios, tickets de compra,

MEDIOS DE VERIFICACION: " X .
bitacoras de cambio de precios.

- 3 semanas para ACEPTABLE SATISFACTORIO
RIEGOS ASOCIADOS: Fallo en actualizacién [AYRKRENSNTSIO  implementacion total RANGO DE GESTION:
de sistema. 1% — 2% 0%
controles semanales. o — 2% o

Informe semanal de discrepancias, retroalimentacién a responsables,

MEDIDAS PREVENTIVAS: verificacion cruzada automatica antes de abrir tienda. ACCIONES DE SEGUIMIENTO: .
refuerzo con sistema de alertas.

Fuente: Elaboracion propia
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Estas clasificaciones permiten abordar de forma ordenada y estratégica los distintos

niveles de urgencia e impacto identificados durante el diagnéstico. Al priorizar las

intervenciones segun su relevancia y vinculacion con las brechas detectadas, se facilita

la toma de decisiones, la asignacion de recursos y el seguimiento de resultados. Asi, se

establece una hoja de ruta clara para transformar la experiencia del cliente en tienda,

asegurando que cada accién propuesta contribuya de forma concreta al cierre de las

brechas y al fortalecimiento de la calidad del servicio ofrecido por la empresa XYZ.

La siguiente matriz de analisis de fallas resume los principales problemas detectados en

cada tienda, segun el diagndstico SERVQUAL y el Service Blueprint. Permite comparar

brechas recurrentes y orientar acciones correctivas especificas. Su uso facilita una

intervencién focalizada y estratégica.

Tabla 36. Matriz de Analisis de Fallas para las 5 tiendas

Dimension Brecha . . .
L Falla Propuesta Indicador de Medio de Observacione
Funcion Identificada SERVQUAL Observada de Mejora Responsable Cumplimiento | Verificacion s
Afectada | (SERVQUAL) ) P
) Sup_e_rvnsmn Elaborar Cumplimiento de Req_unere
insuficiente en manuales de L estudios de
. - L auditorias usando Reporte del :
> horas pico, | Tangibilidad . procedimiento P ) tiempos y
Gestion D1:-0.28 la técnica de sistema de L
X causando (D1), s para Departamento de . Co e i movimientos,
Operativa de - - : . mistery shopping: | checklist digital o
) congestiénen | Fiabilidad estandarizar operaciones P andlisis de
la Tienda ; >95% de items (exportado
cajasy (D2) los procesos procesosy la
completados por | mensualmente). -
desorden en claves de la . - elaboracion del
. - inspeccion ; -
gondolas. tienda Service Blueprint
D5: -0.69
Para optimizar
la asignacion
de recursos
humanos y .
. . Requiere
mejorar la Cumplimiento de .
eficiencia, se auditorias usando Reporte del estudios de
- Falta de Tangibilidad D1:-0.28 ’ P . P tiempos y
Gestion R propone una la técnica de sistema de L
. definicion de (D1), - Departamento de ) o o movimientos,
Operativa de . evaluacion . mistery shopping: | checklist digital P
. las tareas y Fiabilidad operaciones P analisis de
la Tienda estructurada >95% de items (exportado
responsables (D2) D5: -0.69 procesosy la
de tareas completados por | mensualmente). -
; 9 elaboracion del
basada en su inspeccion R X
) Service Blueprint
impacto en la
experiencia del
cliente y su
frecuencia.
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Establecer un

Implementacion
del protocolo no
requiere

L. Resolucién |Capacidad de protocolp de - Tasa de quejas Registro de p‘resluApuelsto
Gestion de . . escalamiento | Administrador de X - significativo,
g lenta de quejas| Respuesta D5: -0.69 X resueltas: >90% en quejas en
Quejas claro, con Tienda . . pero debe
y reclamos (D5) <5 min. sistema CRM. !
respuesta en validarse su
<24 horas. viabilidad
operativa en
cada tienda.
Dedicaciéon Programar . L.
- . Coordinaciéon
excesiva a recepciones
Reportes de |con proveedores
proveedores . de . R -
L. Capacidad de - Tiempo de espera tiempos de debe estudiarse
Atencion a | durante horas proveedores | Administrador de X . -
. Respuesta D5: -0.69 . en caja: <3 minen espera para evitar
Proveedores pico, fuera de horas Tienda . N
R (D5) . i horas pico. generados por conflictos
reduciendo pico (6:00 - P
o X sistema POS. | logisticos en las
supervision en a.m. - 10:00 .
X 5 tiendas.
piso. a.m.).

Fuente: Elaboracion propia

Protocolo de emergencia para horarios pico

Para garantizar una atencion eficiente durante los horarios de mayor afluencia, se

establece el siguiente protocolo de emergencia, enfocado en mantener la calidad del

servicio, reducir los tiempos de espera y distribuir adecuadamente al personal segun su

nivel de experiencia:

1. Asignacion de Personal:

v El personal con menor experiencia (novatos) sera asignado a tiendas con baja

demanda para su etapa inicial de formacion.

v A través de evaluaciones semanales, se medird su desempefio y, segun

resultados, podran escalar a tiendas con mayor tréafico.

v Las tiendas de alta demanda contaran con colaboradores experimentados y al

menos un refuerzo adicional durante las horas pico.

2. Refuerzo Operativo en Horarios Pico:

v'Identificacion de horarios criticos por tienda (segun analisis de flujo de clientes).

v Activacién de refuerzos 30 minutos antes del inicio del pico.

v" Implementacién de caja rapida para compras menores a cinco productos.

v" Un asistente de piso exclusivo para orientacién y resolucién de dudas.
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3. Priorizacion de Tareas:

v Durante los picos, se suspenden actividades no urgentes (limpieza,
capacitaciones, auditorias internas).
v' El enfoque se centra en atencién en caja, reposicion de productos clave y

asistencia en piso.
4. Comunicacion Internay Coordinacion:

v' Se establece un grupo interno de comunicacion rapida (app corporativa o chat
empresarial) para reportar congestion o fallas operativas.
v' El administrador de tienda debe monitorear en tiempo real y redistribuir recursos

segun necesidad.
Indicadores de Monitoreo:

v Tiempo promedio de espera en caja: meta <3 minutos en alta demanda.
Nivel de satisfaccion del cliente durante horarios pico: meta >85%.

Numero de clientes atendidos por hora por colaborador.

AN NN

Evaluacion semanal de desempefio para personal nuevo (checklist de tareas
clave).
v' Tasa de rotacién del personal novato hacia tiendas de mayor demanda tras

superar criterios de desempenio.

Este protocolo busca garantizar que el servicio no se vea comprometido durante
momentos criticos y que el crecimiento del personal esté alineado con su preparacion y

capacidades, fortaleciendo la eficiencia operativa y la experiencia del cliente.

La implementacion de esta propuesta integral de mejora representa un paso decisivo
hacia la estandarizacién de procesos, la optimizacion de recursos y el fortalecimiento de
la experiencia del cliente en las tiendas de conveniencia de la empresa XYZ. Al clasificar
las acciones segun su urgencia e impacto, establecer un protocolo de emergencia y
definir indicadores de monitoreo claros, se sientan las bases para una gestion operativa

mas eficiente, flexible y centrada en el servicio.
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Este capitulo concluye con una vision estructurada y estratégica de mejora continua que
permitira cerrar las brechas identificadas y proyectar un crecimiento sostenido en la
calidad del servicio. A continuacion, se presenta la matriz de analisis de fallas que detalla
los principales puntos criticos por tienda, reforzando la necesidad de intervenciones

focalizadas.
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IX.  CONCLUSIONES
La presente investigacion permitié identificar, analizar y proponer soluciones concretas a
las deficiencias en el servicio de atencion al cliente en cinco tiendas de conveniencia de
la empresa XYZ, partiendo de la percepcion del cliente y utilizando herramientas

especializadas como el modelo SERVQUAL, el Service Blueprint y los diagramas de flujo.

En relacion al objetivo general, se logré elaborar una propuesta de mejora integral
orientada a elevar la calidad del servicio en los puntos de atencidén seleccionados,
garantizando coherencia entre la promesa de valor de la empresa y la experiencia del

cliente en tienda.
Respecto a los objetivos especificos:

El diagnostico realizado en cinco tiendas de conveniencia de la empresa XYZ permitio
identificar brechas significativas entre la percepcion y la expectativa del cliente en todas
las dimensiones evaluadas por el modelo SERVQUAL. Las areas con mayores
deficiencias fueron la capacidad de respuesta, con puntuaciones promedio por debajo de
2.5, y la empatia, donde los clientes manifestaron sentirse poco comprendidos y
atendidos por el personal. Asimismo, se detectaron fallas en la fiabilidad, especialmente
en la falta de coherencia entre los precios exhibidos y los que se facturaban en caja.
Estas deficiencias reflejan una experiencia de servicio deficiente que impacta

negativamente en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

El analisis de procesos mediante el Service Blueprint permiti6 comprender que gran parte
de las fallas percibidas tienen su origen en la ausencia de estandarizacion operativa,
escasa formacion en atencion al cliente, y débil control en la ejecucion de tareas criticas,
como la reposicion de productos o la gestion de promociones. Se evidencio, por ejemplo,
gue no existe un procedimiento sistematizado para la atencion de quejas, ni mecanismos
de monitoreo constante durante los turnos de trabajo, lo cual genera variabilidad en la

calidad del servicio y falta de coherencia entre tiendas.

A partir de estos hallazgos, se disefid una propuesta de diez acciones de mejora
clasificadas por nivel de prioridad con base en la Matriz GUT, destacando entre ellas la

implementacion de un Plan de Capacitacion Escalonado, la creacion de manuales
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operativos, la reposicion express de productos criticos, y la sincronizacion en tiempo real
de etiquetas de precios con el sistema, esta Ultima identificada como una de las
principales causas de conflictos con clientes. Estas propuestas fueron concebidas con
un enfoque practico y replicable, buscando elevar la calidad del servicio al cliente en toda

la cadena de tiendas.

Finalmente, se definieron indicadores especificos de seguimiento y evaluacién, tales
como el tiempo promedio de espera en caja, el porcentaje de sincronizacién de precios,
la tasa de quejas resueltas en primer contacto, y el cumplimiento del checklist operativo
por turno, los cuales permitirdn monitorear el impacto de las acciones implementadas y

fomentar una cultura de mejora continua en la atencion al cliente.
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X. RECOMENDACIONES
A partir del diagnostico realizado y el analisis de la situacion actual en las cinco tiendas
de conveniencia evaluadas, y la clasificacion estructurada de las propuestas de mejora
mediante la Matriz GUT, se plantean las siguientes recomendaciones adicionales para
asegurar la sostenibilidad y mejora continua de la calidad del servicio al cliente en la
empresa XYZ:

Priorizar la estandarizacién de procesos operativos clave.

Se recomienda elaborar un manual de procedimientos operativos, el cual debe definir
claramente el objetivo, alcance, responsables, pasos especificos y medios de verificacion
de cada actividad relacionada con la atencion al cliente. Esta accién permitira que todas
las tiendas operen bajo estdndares comunes de calidad, reduciendo la variabilidad en el

servicio y asegurando una experiencia homogénea y satisfactoria para todos los clientes.

Fortalecer la gestion del talento humano con énfasis en empatia y capacidad de

respuesta.

Es fundamental implementar un plan de capacitacion continua que supere la formacion
basica y se enfoque en el desarrollo de competencias blandas, como la empatia, la
escucha activa y la resolucion de conflictos. Este plan debe incluir talleres vivenciales y
dinamicas por roles, aplicadas de forma constante, para asegurar que el personal esté
preparado para ofrecer un trato humano, proactivo y respetuoso en todas las

interacciones con el cliente.
Implementar un sistema de monitoreo integral y proactivo del servicio.

Se sugiere el uso de herramientas digitales, como tablets o pantallas en los puntos de
atencion, para realizar un seguimiento en tiempo real del cumplimiento de los protocolos
de atencion, tiempos de espera y niveles de satisfaccion. Esta medida permitira detectar
y corregir desviaciones de forma inmediata, facilitando la toma de decisiones basada en

datos.
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Asegurar la coherencia entre la promesa de servicio y la realidad percibida por el

cliente.

Para mantener la fiabilidad del servicio, se recomienda garantizar la sincronizacion entre
las etiquetas de precio en géndola y el sistema de facturacion, evitando errores que
generan desconfianza y reclamos frecuentes. Asimismo, se debe establecer un proceso
de reposicion express de productos criticos, especialmente en horarios de alta demanda,
para evitar quiebres de stock visibles y garantizar la disponibilidad de los articulos méas

solicitados.
Establecer un sistema de alertas automatizadas para la gestion de inventario.

Se propone desarrollar o integrar un sistema que permita detectar automaticamente
discrepancias y niveles criticos de inventario, enviando alertas en tiempo real al personal
responsable. Esta herramienta facilitara una respuesta rapida ante quiebres de stock y

mejorara la eficiencia en la reposicion de productos.
Fomentar una cultura organizacional centrada en el cliente.

Se recomienda consolidar una cultura de mejora continua que involucre a todos los
niveles del personal en la evaluacion y optimizacion del servicio. Para ello, es necesario
implementar mecanismos que reconozcan y recompensen el buen desemperfio,
promover la participacion activa de los colaboradores en la toma de decisiones, e

incorporar la voz del cliente como un insumo permanente en los procesos de mejora.
Elaborar una presupuestacién detallada de las propuestas de mejora.

Se recomienda que la empresa desarrolle una estimacion financiera precisa del costo de
implementacion de cada propuesta presentada en este estudio. Esta presupuestacion
debe considerar recursos materiales, tecnolégicos y humanos requeridos, asi como
posibles retornos sobre la inversion esperada. No obstante, por razones de
confidencialidad financiera acordada con la empresa XYZ, los costos asociados a cada
propuesta no fueron incluidos en el presente documento. La evaluacién econémica es
indispensable para asegurar la viabilidad operativa y estratégica de las acciones

sugeridas.
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XIl.  ANEXOS

Anexo N°1 Muestreo aleatorio estratificado con afiliacién proporcional

571 encuesta 0.22 73 80

1 Distrito I 3 7
2 Distrito | 3 574 encuesta 0.22 73 80 7
3 Distrito Il 3 571 encuesta 0.22 73 80 7
4 Distrito IV 3 487 encuesta 0.18 62 80 18
5 Distrito V 3 430 encuesta 0.16 55 80 25
Total 15 2633 1.00 335 400 65

Anexo N°2 Instrumento aplicado en el modelo SERVQUAL

Hola, somos estudiantes de la Universidad Nacional de Ingenieria y estamos realizando un estudio para
nuestra tesis sobre cémo mejorar el servicio en las tiendas de la empresa XYZ. Nos ayudaria muchisimo
si pudiera tomarse unos 10 minutos para responder una breve encuesta. Su experiencia y opiniéon son
clave para nuestra investigacion. jMuchas gracias por su apoyo!, debe responder por cada enunciado su

perspectiva y realidad con un nimero entre el 1 y el 5 siendo:

Totalmente en ) 5 nn Totalmente de
desacuerdo J - acuerdo

neutro
Dimension Tipo de Pregunta
evaluacion

Elementos tangibles Expectativa ¢Qué tan importante es para usted que la tienda cuente con
parqueo disponible?

Elementos tangibles Percepcién ¢En qué medida considera que la tienda le permite contar con
parqueo disponible?

Elementos tangibles Expectativa ¢Qué tan importante es para usted que los ventanales de Ia
tienda estén limpios y sin manchas?

Elementos tangibles Percepcion ¢En qué medida considera que los ventanales se mantienen
limpios y sin manchas?

Elementos tangibles Expectativa ¢Qué tan importante es para usted que los pasillos estén
limpios y libres de obstaculos?

Elementos tangibles Percepcidon ¢En qué medida considera que los pasillos estan limpios y libres
de obstaculos?

Elementos tangibles Expectativa ¢Qué tan importante es para usted que las géndolas y demas
equipos estén limpios y ordenados?

Elementos tangibles Percepcién ¢En qué medida considera que las géndolas y demds equipos
estan limpios y ordenados?

Elementos tangibles Expectativa ¢Qué tan importante es para usted que el servicio higiénico esté

disponible para los clientes?
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Elementos tangibles

Elementos tangibles

Elementos tangibles

Elementos tangibles

Elementos tangibles

Elementos tangibles

Elementos tangibles

Elementos tangibles

Elementos tangibles

Elementos tangibles

Elementos tangibles

Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Percepcién

Expectativa

Percepcién

Expectativa

Percepcion

Expectativa

Percepcion

Expectativa

Percepcién

Expectativa

Percepcién

Expectativa

Percepcién

Expectativa

Percepcion

Expectativa

Percepcidn

Expectativa

Percepcién

Expectativa

Percepcién

Expectativa

¢En qué medida considera que el servicio higiénico esta
disponible para los clientes?

¢Qué tan importante es para usted que el inodoro y el
lavamanos estén limpios y en buen estado?

¢En qué medida considera que el inodoro y el lavamanos estan
limpios y en buen estado?

¢Qué tan importante es para usted que el piso, las paredes y el
basurero de la tienda estén limpios?

¢En qué medida considera que el piso, las paredes y el basurero
estan limpios?

¢Qué tan importante es para usted que el bafio esté siempre
abastecido con papel higiénico, jabon liquido y papel toalla?
¢En qué medida considera que el bafio esta abastecido con
papel higiénico, jabodn liquido y papel toalla?

¢Qué tan importante es para usted que haya publicidad en los
ventanales de la tienda?

¢En qué medida considera que hay publicidad adecuada en los
ventanales de la tienda?

¢Qué tan importante es para usted que haya publicidad en la
television interna de la tienda?

¢En qué medida considera que hay publicidad adecuada en la
television interna de la tienda?

¢Qué tan importante es para usted encontrar todos los
productos por los que viene a la tienda?

¢En qué medida considera que la tienda le permite encontrar
todos los productos por los que viene?

¢Qué tan importante es para usted encontrar los productos en
el lugar habitual dentro de la tienda?

¢En qué medida considera que los productos se encuentran en
el lugar habitual dentro de la tienda?

¢Qué tan importante es para usted que los productos estén en
buen estado al momento de comprarlos?

¢En qué medida considera que los productos estdn en buen
estado al momento de comprarlos?

¢Qué tan importante es para usted encontrar la cantidad exacta
de productos que necesita?

¢En qué medida considera que puede encontrar la cantidad
exacta de productos que busca?

¢Qué tan importante es para usted que el precio del producto
coincida con el anunciado en el ticket o la publicidad?

¢En qué medida considera que el precio de los productos
coincide con el anunciado en el ticket o la publicidad?

¢Qué tan importante es para usted que haya promociones en
cerveza y otros productos para fiestas?
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Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Fiabilidad

Empatia

Empatia

Empatia

Empatia

Empatia

Empatia

Empatia

Empatia

Empatia

Empatia

Empatia

Empatia

Empatia

Empatia

Percepcién

Expectativa

Percepcién

Expectativa

Percepcion

Expectativa

Percepcion

Expectativa

Percepcién

Expectativa

Percepcién

Expectativa

Percepcién

Expectativa

Percepcién

Expectativa

Percepcién

Expectativa

Percepcion

Expectativa

Percepcidn

¢En qué medida considera que hay promociones en cervezay
productos para fiestas?

¢Qué tan importante es para usted que haya promociones en
productos para merendar?

éEn qué medida considera que hay promociones en productos
para merendar?

¢Qué tan importante es para usted que haya promociones en
productos para el hogar?

¢En qué medida considera que hay promociones en productos
para el hogar?

¢Qué tan importante es para usted que haya productos
promocionales en el area de caja?

¢En qué medida considera que hay productos promocionales en
el area de caja?

¢Qué tan importante es para usted que el personal le ayude a
llevar productos pesados fuera de la tienda?

¢En qué medida considera que el personal le ayuda a llevar
productos pesados fuera de la tienda?

¢Qué tan importante es para usted que el cajero o cajera le
hable de manera amable y cortés?

¢En qué medida considera que el cajero o cajera le habla de
manera amable y cortés?

¢Qué tan importante es para usted que el personal se muestre
dispuesto a ayudarlo en cualquier momento?

¢En qué medida considera que el personal se muestra dispuesto
a ayudarlo en cualquier momento?

¢Qué tan importante es para usted que el personal le brinde
informacidn clara sobre productos o promociones cuando tenga
dudas?

¢En qué medida considera que el personal le brinda
informacidn clara sobre productos o promociones?

¢Qué tan importante es para usted que el personal recuerde a
los clientes frecuentes y los trate de forma especial?

¢En qué medida considera que el personal recuerda a los
clientes frecuentes y los trata de forma especial?

¢Qué tan importante es para usted que la tienda tenga horarios
de atencion que se adapten a sus necesidades?

¢En qué medida considera que el horario de atencién se adapta
a sus necesidades?

¢Qué tan importante es para usted que la tienda cuente con un
espacio comodo para esperar si hay fila?

¢En qué medida considera que la tienda cuenta con un espacio
comodo para esperar si hay fila?
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Empatia

Empatia

Seguridad

Seguridad

Seguridad

Seguridad

Seguridad

Seguridad

Seguridad

Seguridad

Seguridad

Seguridad

Seguridad

Seguridad

Seguridad

Seguridad

Seguridad

Seguridad

Seguridad

Seguridad

Seguridad

Seguridad

Expectativa

Percepcién

Expectativa

Percepcion

Expectativa

Percepcion

Expectativa

Percepcién

Expectativa

Percepcién

Expectativa

Percepcion

Expectativa

Percepcion

Expectativa

Percepcidn

Expectativa

Percepcién

Expectativa

Percepcién

Expectativa

Percepcion

¢Qué tan importante es para usted que la tienda tenga
accesibilidad para personas con discapacidad?

¢En qué medida considera que la tienda cuenta con
accesibilidad para personas con discapacidad?

¢Qué tan importante es para usted que el personal sea atento
al recibirlo en la tienda?

¢En qué medida considera que el personal lo recibe de forma
atenta al ingresar a la tienda?

¢Qué tan importante es para usted que el personal le salude al
entrar a la tienda?

¢En qué medida considera que el personal lo saluda al entrar a
la tienda?

¢Qué tan importante es para usted recibir asistencia del
personal durante su estadia en la tienda?

¢En qué medida considera que recibe asistencia del personal
durante su estadia en la tienda?

¢Qué tan importante es para usted que el cajero o cajera sea
atento durante el proceso de facturacion?

¢En qué medida considera que el cajero o cajera es atento
durante el proceso de facturacién?

¢Qué tan importante es para usted que el cajero o cajera
escanee cada producto que usted compra?

¢En qué medida considera que el cajero o cajera pasa por el
escaner los productos que usted compra?

¢Qué tan importante es para usted que la pantalla en caja
muestre el total de su compra?

¢En qué medida considera que la pantalla en caja muestra el
total de su compra?

¢Qué tan importante es para usted que el cajero o cajera le
entregue el recibo y el vuelto en sus manos?

¢En qué medida considera que el cajero o cajera le entrega el
recibo y el vuelto en sus manos?

¢Qué tan importante es para usted que el cajero o cajera le
agradezca por su compra y/o lo invite a regresar?

¢En qué medida considera que el cajero o cajera le agradece
por su compra y/o lo invita a regresar?

¢Qué tan importante es para usted que el cajero o cajera lo
trate con amabilidad durante la facturacion?

¢En qué medida considera que el cajero o cajera lo trata con
amabilidad durante la facturacién?

¢Qué tan importante es para usted que la tienda cuente con
vigilancia (CPF)?

¢En qué medida considera que la tienda cuenta con vigilancia
(CPF)?
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Capacidad de
respuesta
Capacidad de
respuesta
Capacidad de
respuesta
Capacidad de
respuesta
Capacidad de
respuesta
Capacidad de
respuesta
Capacidad de
respuesta
Capacidad de
respuesta
Capacidad de
respuesta
Capacidad de
respuesta
Capacidad de
respuesta
Capacidad de
respuesta
Capacidad de
respuesta
Capacidad de
respuesta
Capacidad de
respuesta
Capacidad de
respuesta
Capacidad de
respuesta
Capacidad de
respuesta

Expectativa

Percepcién

Expectativa

Percepcion

Expectativa

Percepcion

Expectativa

Percepcién

Expectativa

Percepcién

Expectativa

Percepcion

Expectativa

Percepcion

Expectativa

Percepcidn

Expectativa

Percepcién

¢Qué tan importante es para usted poder realizar pagos de
servicios, tarjetas y otros tramites en la tienda?

¢En qué medida considera que puede realizar pagos de
servicios, tarjetas y otros tramites en la tienda?

¢Qué tan importante es para usted que la tienda cuente con un
cajero automatico?

¢En qué medida considera que la tienda cuenta con un cajero
automatico funcional?

¢Qué tan importante es para usted poder retirar remesas
locales o extranjeras en la tienda?

¢En qué medida considera que puede retirar remesas locales o
extranjeras en la tienda?

¢Qué tan importante es para usted que el sistema informatico
de la tienda esté siempre activo y funcional?

¢En qué medida considera que el sistema informatico de la
tienda esta activo y funciona correctamente?

¢Qué tan importante es para usted que el tiempo de espera en
la fila sea corto?

¢En qué medida considera que el tiempo de espera en la fila es
razonable?

¢Qué tan importante es para usted que la tienda ofrezca
opciones de comida rapida?

¢En qué medida considera que la tienda ofrece opciones de
comida rapida?

¢Qué tan importante es para usted que la tienda cuente con
servicio de delivery?

¢En qué medida considera que la tienda cuenta con servicio de
delivery?

¢Qué tan importante es para usted que el personal resuelva sus
consultas o problemas de forma répida y eficiente?

¢En qué medida considera que el personal resuelve sus
consultas o problemas de manera rapida y eficiente?

¢Qué tan importante es para usted que haya suficiente personal
en la tienda para evitar demoras en la atencién?

¢En qué medida considera que hay suficiente personal en la
tienda para evitar demoras en la atencién?
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Anexo N°3 Encuesta utilizada en Microsoft Forms

Link de respuestas: https://forms.office.com/r/MGCyY3Gj4L

Encuesta Servqual

DIMENSION I- ELEMENTOS TANGIBLES EXPECTATIVAS VS PERCEPCION

4. 1. ;Qué
tan importante es para usted que la tienda cuente con parqueo disponible?

3r A e A o v

5. 1. ;En qué
medida considera que la tienda le permite contar con parqueo disponible?

o G A O S v 0

6. 2. ;Qué
tan importante es para usted que los ventanales de la tienda estén limpios y
sin manchas?

wwwww

7. 2. ;En qué
medida considera que los ventanales se mantienen limpios y sin manchas?

4 A B S e i
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Anexo N°4 Modelo de datos en Power BI
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Anexo N°5 Gréaficos elaborados en Power Bl

- Dirmension Tenda | Sex0
: Tadas v Diistrita ¥ - Tadas - :
¢ Expectativa, Percepcion y Brecha por Dimensidn Dimensizn MumPregunts  ExpectativaPromedic  Perceprionfromedio Brechs
I @Cxpectativa @ Percepcion ® Brechs o 1 4.6 446 -023
: o 2 459 4T3 014
: D 3 454 486 002
: o1 4 460 454 006
: o1 5 454 465 029
: o 4 17 428 049
: D 7 473 424 049
: D1 8 4 189 -0s2
: o1 g 453 425 028 .
: o1 0 445 153 09 E
: Total 4.52 417 035 E
_ o br bz D3 Empariz D& s _ Distribucidn por género
angibilidad  Fiabilidad Seguridad  Capaddad

: de respussts :

%TG FrecuenciaPercepcion por Respuesia

6.17% (6.17%) )
Respuesta Gen.ero
14.16% (14.1636) ' H 51.25% 48.75% e Masculino
. ® Femenino
L E
59.73% (59.73%) .l
15.00% (15%) .




Dirnenzion - Tienda o EEXD -

Tadas S Todas 5 Tadas

Brecha por Dimenskn

D1: Tangibilidad D2 b3 Dd: Segu
%TG FrecuenciaPercepcion por Respuesta . %TG FrecuenciaExpectativa por Respuesta
2.75% [2.75%)

B.51% (B.51%) — 6.56% (6.56%) Respuesta
. b
7.08% (7.08%
12.68% (12.68%) . . (7-08%) .
3 L
S651% (56.51%)
. [ ¥}
16.81%6 (16.813%) . .:

T7.95% (77.95%)

Anexo N°6 Plantilla para Ficha Técnica Indicadores de Gestién

CODIGO:
PLANTILLA FICHA TECNICA VERSION:
INDICADORES DE GESTION FECHADE
APROBACION
PAGINA ldel
NOMBRE DE LA PROPUESTA: TIPO DE PROPUESTA:
OBJETIVO DE MEJORA:
JUSTIFICACION: ALCANCE:
: ENTRADA DEL ;
INDICADORES DE DESEMPENO: PROCESO: SALIDA ESPERADA:
FORMULA PARA EL CALCULO: NUMERADOR: DENOMINADOR:
A X RECURSOS
UNIDAD DE MEDICION: META: REQUERIDOS:
: : RESPONSABLE DE
MEDIOS DE VERIFICACION: PERIOCIDAD DEL KPI: IMPLEMENTACION:
B B ACEPTABLE SATISFACTORIO
RIEGOS ASOCIADOS: PLAZO DE EJECUCION: RANGO DE GESTION:
MEDIDAS PREVENTIVAS: ACCIONES DE SEGUIMIENTO:
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