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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar de qué manera la gestion
empresarial influye en la calidad del servicio en el Supermercado Alamo-Sucursal San
Francisco, ubicado en la ciudad de Riobamba. El estudio responde a la necesidad de
fortalecer la organizacion interna del establecimiento y mejorar la experiencia del cliente, en

un entorno cada vez mas competitivo dentro del sector comercial.

Mediante una metodologia hipotética-deductiva con un enfoque descriptivo-
correlacional, se aplicaron encuestas a los clientes del supermercado para examinar la
percepcidn sobre aspectos clave como la atencion al cliente, el abastecimiento de productos,
la limpieza y la respuesta ante inconvenientes. Los resultados evidencian que, si bien existe
una valoracion positiva en elementos como el cumplimiento de horarios y la calidad de los
productos, persisten debilidades en la supervision del personal, la resolucion de reclamos y

la comunicacién interna.

Desde la fundamentacion tedrica, se abordaron modelos de gestion empresarial y
calidad del servicio como herramientas esenciales para optimizar procesos y satisfacer las
experiencias del cliente. A partir del analisis realizado, se propusieron estrategias enfocadas
en la mejora continua, tales como la implementacion de protocolos de atencion,
capacitaciones constantes, supervision visible, uso de herramientas digitales basicas, asi

como campafias de cultura organizacional orientadas al servicio.

Finalmente, se reafirma que una gestion empresarial eficiente no solo impacta en la
organizacion interna del supermercado, sino que es clave para garantizar una atencion
integral, generar confianza en el consumidor y consolidar la fidelizacion del cliente. La
aplicacion de estas estrategias permitird elevar la calidad del servicio y posicionar al

supermercado como un referente en atencién dentro del mercado laboral.

Palabras clave: Gestion empresarial, calidad del servicio, atencion al cliente, supermercado,

estrategias.



ABSTRACT

The objective of this research is to determine how business management influences the
quality of service at the Alamo—San Francisco supermarket branch, located in the city of
Riobamba. The study responds to the need to strengthen the establishment’s internal
organization and improve the customer experience in an increasingly competitive

commercial environment.

Using a hypothetical-deductive method with a descriptive—correlational approach,
surveys were administered to supermarket customers to examine their perceptions of
key aspects such as customer service, product supply, cleanliness, and responses to
inconveniences. The results show that, although there is a positive evaluation of
elements such as schedule compliance and product quality, weaknesses persist in staff

supervision, complaint resolution, and internal communication.

From a theoretical perspective, business management models and service quality
models were addressed as essential tools for optimizing processes and improving
customer satisfaction. Based on the analysis carried out, strategies focused on
continuous improvement were proposed, including the implementation of service
protocols, ongoing staff training, visible supervision, the use of basic digital tools, and a

strengthened service-oriented approach.

Finally, it is reaffirmed that efficient business management not only impacts the internal
organization of the supermarket but is also key to ensuring comprehensive service,
building consumer confidence, and strengthening customer loyalty. The application of
these strategies will raise the quality of service and position the supermarket as a

benchmark for customer service within the local market.

Keywords: business management, service quality, customer service, supermarket,
strategies.

Mario Nicolas Salazar
Ramos

.
Revised by
Mario N. Salazar
0604069781




1.1

CAPITULO I. INTRODUCCION

Introduccion

La gestion empresarial hace referencia a un conjunto de procesos y funciones que
den un correcto funcionamiento de una empresa para esto se debe seguir los siguientes
pasos para que sea una buena gestion empresarial, debe existir planificacion,
organizacién, direccion y control de los recursos que se han establecido debe dar

cumplimiento a los estandares establecidos en sus objetivos operativos y financieros.

Por otro lado, la calidad del servicio es una variable que se encarga
principalmente en el entorno comercial ya que tiene una relacién directamente
proporcional con la satisfaccion y la fidelizacidn del cliente, para que en un futuro el
cliente tenga la predisposicion de ir al Supermercado con el mejor servicio, para esto
incluye, la rapidez de atencion, disponibilidad de amplia gama de productos, una
atencion personalizada y buena, una correcta actitud y armonizacién de los empleados y

la mas importante la limpieza del lugar.

Hoy en dia la gestion empresarial se encuentra altamente en ascenso, lo que es
adecuado tener una buena gestion que sea eficiente y se pueda observar de manera
correcta la sostenibilidad del mismo, en el area de los Supermercados es indispensable
gue se tenga un buen excelente servicio a la clientela ya que es fundamental un buen
trato y educaciéon por parte de los empleados de la empresa, de igual manera, da
preferencia el cliente al tener buenos productos de calidad y una buena préactica

administrativa.

Esta investigacion busca mejorar las oportunidades en funcion de mejorar la
atencion, en ser mas eficaz y cumplir con la satisfaccion del consumidor, asimismo,
aportar de manera significativa con nuevos conocimientos por importantes para la
gestion empresarial en el area comercial. También, tiene una relacion directa la gestion
empresarial junto con la calidad del servicio para poder contribuir con procesos internos

en el area de trabajo, ademas, para fortalecer la satisfaccion del usuario.

Particularmente, en el Supermercado se indica que se debe mantener de manera

adecuada correctas sus funciones, ya que no solo influye en su productividad, sino, en la

16



calidad y producto final que se ofrece al usuario, mas adn en instituciones que dependen
generalmente de la satisfaccion del cliente lo que se relaciona ain mas el poder mejorar
la coordinacion empresarial en cuantos a los servicios internos de la misma empresa,
debido a que esto puede afectar significativamente la imagen y la competitividad de la

empresa.

1.2 Planteamiento del problema

La gestion empresarial es la encargada de un proceso fundamental en la empresa
en el que se ocupan de generar un buen funcionamiento siguiente los pasos como
organizacion, planificaciéon, direccidn y control, en el que su propdsito radica en generar
recursos disponibles para alcanzar los objetivos empresariales, ya que si el problema
erradica en la gestion genera falencias y retrasos en la toma de decisiones en ciertos
problemas dentro de la empresa en el que afecta paulatinamente la eficiencia en la
operatividad y una buena coordinacién interna en las diferentes areas (Vargas et al.,
2022).

La situacion problematica que tienen en la gestion empresarial menciona en el
rendimiento poco adecuado del personal, en una gestion general en la empresa, lo que
indica la necesidad de poder ser productiva, optimizar recursos y demas metas que se
indica en la empresa, ademés, con una buena toma de decisiones garantiza una mejor
productividad y genera mejora toma de decisiones en la gestion empresarial para que

afecte en la calidad de servicio que se brinda al cliente (Vargas et al., 2022).

Hoy por hoy, existe bastante nivel competitivo en el area comercial lo que indica
un factor clave para tener éxito comercial a nivel empresarial, debido a este contexto el
Supermercado Alamo sucursal San Francisco que se encuentra ubicado en la ciudad de
Riobamba, donde este ha tenido un crecimiento a gran escala, sin embargo, existe un

problema en la sociedad y en este caso es la calidad del servicio en la atencion al cliente.

El Supermercado Alamo, Sucursal San Francisco, enfrenta desafios
significativos en la gestion empresarial y la calidad del servicio, propios de una ausente
estructura organizacional formal que permita coordinar y supervisar eficientemente las
operaciones. Este modelo tradicional de operacién carece de un orden en los procesos

internos, la falta de coordinacion entre &areas y una asignacion ineficiente de
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responsabilidades, limitando su capacidad para satisfacer las necesidades de sus clientes
de manera efectiva. Estas disfunciones a la larga tienen problemas en la facturacion y
presenta posibles problemas en los inventarios, donde también, se indican posibles

quejas por parte del cliente o que no tengan una buena satisfaccion con los productos.

Asi mismo, se puede identificar las dificultades de innovacion en el modelo
operativo y en la fluidez de la atencion al cliente evidencian problemas logisticos y
operativos. La falta de abastecimiento de productos y la mala atencién disminuyen la
satisfaccién del cliente, impactando directamente en la percepcién del supermercado y

en su capacidad para fidelizar a su publico objetivo.

Finalmente, la falta de programas regulares de capacitacion y desarrollo del
personal limita sus habilidades para poder dar un buen servicio y brindar una buena
atencion a los clientes, por lo que se indican actitudes muy poco proactivas, lo que
repercute negativamente en la experiencia de compra. También, se menciona que no
tienen buena empatia para poder atender a los clientes, donde, ademas existe un
desconocimiento de los protocolos que beneficien una mejor experiencia al cliente. Esto,
sumado a una alta rotacion de empleados, impide la creacién de equipos de trabajo

consolidados y competentes.

Formulacion del problema

¢Como la gestion empresarial influye en la calidad del servicio en el

Supermercado Alamo - Sucursal San Francisco de la ciudad de Riobamba?

1.3  Objetivos

1.3.1 General

e Determinar como la gestion empresarial influye en la calidad del servicio
en el Supermercado Alamo — Sucursal San Francisco de la ciudad de

Riobamba.

1.3.2 Especificos

e Examinar el estado actual de la gestion empresarial y la calidad del

servicio en el Supermercado Alamo — Sucursal San Francisco.
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e Fundamentar tedricamente la gestién empresarial y la calidad del servicio
en el Supermercado Alamo — Sucursal San Francisco.
e Proponer estrategias de gestion empresarial para mejorar la calidad del

servicio en el Supermercado Alamo — Sucursal San Francisco.

CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Estado del arte

Una vez realizada una investigacion en Google Académico se encontré6 como
antecedente a una investigacion similar a la que he propuesto como mi trabajo de
investigacion, la investigacion fue encontrada con el titulo "La Gestion Empresarial y su
influencia en la calidad de servicio en la Empresa Supermercado Peruano “ bajo la autoria
de Alor Anggela publicada en el afio 2025 cuyo objetivo general “Averiguar como la gestion
empresarial afecta la calidad de servicio en el supermercado peruano Plaza Vea — filial ", en
el que tuvo como resultado una relacion directa y significativa para que sea mas eficiente y

se maneje de mejor manera el Supermercado (Alor, 2025).

Como segundo antecedente, se indica a un tema similar al de mi investigacion tiene
por titulo ” Responsabilidad social empresarial y el comportamiento de compra de los
consumidores de Supermercados de la ciudad de Manta”, que ha sido realizada por la autora
Seme Jamileth en el afio 2024 se realizo en la Universidad Laica Eloy Alfaro como objetivo
general se indica "Determinar la relacién que existe entre la responsabilidad social
empresarial y el comportamiento de compra de los consumidores de supermercados de la
ciudad de Manta™, en el que gracias a su plan de control ha mejorado significativamente la

eficiencia de la empresa (Seme, 2024).

Como tercer antecedente, se indica a un tema similar al de mi investigacion tiene por
titulo “"La responsabilidad social empresarial y su relacion con la gestion del conocimiento
de laempresa Supermercados Peruanos S.A Plaza VVea de la ciudad del Tacna en el afio 2023,
esta investigacion se realizé en la Universidad Privada de Tacna cuyo objetivo general es
“"Determinar la relacion entre la responsabilidad social empresarial y la gestion del
conocimiento en la empresa supermercados peruanos S.A Plaza Vea’, como conclusion
indica que recibieron capacitaciones y una renovacion en el plan de control para mejorar las

ganancias de la empresa (Mamani, 2024).
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Como cuarto antecedente, se indica a un tema similar al de mi investigacion tiene
por titulo "La Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio en la Oficina de
Abastecimiento de la Direccidn de Redes Integradas de Salud Lima Centro, durante el afio
2020 realizado por la autora Muchcco Mary en el afio 2021 en el que tiene como objetivo
general “"Demostrar la existencia de la relacion significativa entre la Gestion Administrativa
y la Calidad de Servicio en la Oficina de Abastecimiento de la Direccion de Redes Integradas
de Salud Lima Centro afio 2020 en el que se concluyé que existe una relacion significativa

entre las dos variables de estudio y con las mejoras en sus resultados (Muchcco, 2021).

2.2 Gestion empresarial

La gestién empresarial tiene como concepto el ser un conjunto de herramientas que
le permiten planificar, organizar, dirigir y controlar todos los recursos necesarios de una
entidad siempre y cuando se indique con eficiencia los objetivos o metas a alcanzar, de igual
manera, hay que destacar que este proceso busca generar un excelente funcionamiento ante

la competencia que existe en la competencia (Torres & Nufiez, 2020).

La gestién empresarial segun el contexto empresarial, hace referencia a la utilizacion
de diferentes recursos en una empresa, entre los principales, se menciona el poder supervisar
procesos internos de la empresa para asi poder mejorar y optimizar los recursos que tienen
la empresa, en este caso, se busca mejorar sustancialmente el servicio de la empresa, por otro
lado, se puede dar significado como la coordinacion de las actividades organizaciones de la
empresa, por medio de los recursos que tiene la empresa para alcanzar las metas finales
(Peralta et al., 2023).

Como otro concepto de gestion empresarial se menciona a las practicas de nuevas
estrategias para poder mejorar los resultados de la empresa, también, se indica que es un
proceso en el que el trabajo en equipo es un pilar fundamental para poder cumplir de manera
eficiente los objetivos establecidos por la empresa, hay que destacar, que la gestion le

permite tomar decisiones estratégicas correctas (Paredes et al., 2025).

Una correcta gestion empresarial asegura a la empresa que funcione de la mejor
manera, que sea productiva y que pueda funcionar de manera ordenada para que pueda tener
las exigencias que pide el cliente, hay que destacar, que una buena gestion empresarial

también ayuda en la reduccion de costos para asi poder alcanzar superioridad en la empresa,
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respondiendo asi de manera satisfactoria la sostenibilidad de la empresa en comparacién con

la competencia (Pacheco, 2023).

2.2.1 Caracteristicas

Entre las principales caracteristicas de la gestion empresarial se indican las

siguientes:
a) Sistematica

Una de las principales caracteristicas que tiene la gestion empresarial es que tiene un
proceso sistematico, es decir, que para que se lleve a cabo debe tener un orden légico de las
acciones que se van a realizar, en este caso, las principales etapas son la planificacion,
organizacion, direccién y control, lo que indica, que sigue un orden bajo un esquema ya
establecido (Coronel & Aquino, 2022).

b) Objetivos

En esta caracteristica, cabe destacar que la gestion empresarial estd compuesta
principalmente por que se cumplan los objetivos establecidos, entonces, se encuentra
principalmente por alcanzar los objetivos de las empresas, en este aspecto, se busca mejorar
la satisfaccion del cliente para que en un futuro aumente la rentabilidad, la calidad de los

productos y se pueda tener una mejora continua en estos procesos (Coronel & Aquino, 2022).

c) Flexible

En esta caracteristica, hace referencia a que no todos los procesos deben res rigidos,
sino, mas bien se debe coordinar y adaptar los procesos acordes a las necesidades especificas
de la poblacion, ya que, en el contexto externo del entorno puede ser cambiado o puede
surgir crisis, es por ello, que se debe tener un plan alterno o implementar nuevas gestiones
empresariales que sean ajustables a las nuevas tecnologias y estén en los parametros legales
(Coronel & Aquino, 2022).

d) Integradora

En esta caracteristica importante en la gestion empresarial, ya que, se debe integrar
varios recursos en la misma empresa, puesto que, es imposible que cada recurso se maneje

por su cuenta, entre los principales se indica a los recursos humanos, financieros y
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tecnologicos, paraello, se debe trabajar de manera conjunta con un mismo propaosito, de esta

manera, se obtendra un trabajo armonioso (Coronel & Aquino, 2022).

e) Eficiente

En esta caracteristica importante, se basa principalmente en ser constante segun las
necesidades que se presente y acorde a la ocasion del entorno, por otro lado, incluye mejorar
los resultados que se obtienen y mantenerse siempre en mejoras continuas, hay que destacar,
que, se indica mejorar y alcanzar objetivos sin disminuir la eficienciay eficacia en la empresa
(Coronel & Aquino, 2022).

2.2.2 Técnicas de la gestion empresarial

Las técnicas de la gestion empresarial tienen como concepto el tener varias técnicas
que deben ser aplicadas en diferentes procesos administrativos que tiene la empresa, para
que se pueda garantizar la calidad en el servicio de los clientes, ademas, pretende garantizar

la viabilidad de la gestion empresarial (Espinoza et al., 2021).

e Andlisis estratégico

Este analisis es una de las técnicas que pretende analizar e identificar escenarios tanto
internos como externos tanto en el &ambito social, politico y economico, para poder identificar
su buen funcionamiento o las medidas que se necesitan para mejorarlo (Espinoza et al.,
2021).

e Gestion organizacional

En esta segunda técnica en la gestion empresarial hace referencia al proceso que se
esta administrando ya que se debe revisar y organizar los escenarios de la empresa, por otro
lado, se indica la organizacidn de nuevas estrategias para las nuevas metas que se establezcan
(Espinoza et al., 2021).

e Gestion tecnoldgica

La gestion tecnoldgica indica todas las nuevas estrategias que se llevan a cabo por
medio de la integracién de las TIC, cabe destacar, que hoy en dia se utilizan comUnmente
plataformas interactivas e innovadoras para una mejor comunicacion y sistemas mas

avanzados (Espinoza et al., 2021).
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e Gestién ambiental

En esta gestion ambiental se indica a una evaluacion en el que se mide el desempefio
de la empresa en cuanto a las necesidades ambientales basicas, en este caso, también se
incluye las medidas necesarias para poder evitar contaminaciones y responsabilidades con

la sociedad (Espinoza et al., 2021).

2.2.3 Funciones de la gestion empresarial

e Planificar

Una de las funciones principales de la gestion empresarial radica en planificar paso
a paso las actividades que se van a realizar, para esto, se debe observar de mejor manera los
objetivos de la empresa para poder identificar las estrategias necesarias como uno o varios

del disefio de los planes operativos (Villa, 2020).

e Organizar

Como una de las segundas funciones en la gestion empresarial, se indica el poder
distribuir de mejor manera los recursos que se tiene en la empresa como por ejemplo los
recursos tecnoldgicos, financieros, materiales entre otros, esto ayuda a mejorar la eficiencia

en el equipo y el poder estructurar la coordinacion entre departamentos (Villa, 2020).
e Dirigir
La tercera funcion de la gestion empresarial indica lo siguiente, existe diferentes
estructuras ya que las necesidades son diversas por consiguiente sus planes estratégicos van

a ser varios, es por ello, que se indica el poder organizar y establecer estas funciones para

poder coordinar en favor a la empresa (Villa, 2020).

e Controlar

Como altima funcién que se indica, es el poder direccion de la manera més adecuada
en funcion de los objetivos establecidos, es decir, que en esta funcion se va a dirigir y motivar
a las personas en trabajo de la empresa contribuyendo en el cumplimiento de los objetivos
de la entidad (Villa, 2020).
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2.2.4 Dimensiones de la gestion empresarial

Las dimensiones empresariales son un conjunto de procesos que deben seguirse para
poder controlar una buena organizacion, en este caso, se indica a la planificacion,
organizacién, direccion y control con el proposito de poder alcanzar las metas establecidas

por las empresas (Hidalgo et al., 2021).

e Gestién Financiera

Esta es la dimension mas representativa en cuanto a la gestion empresarial, hace
referencia a un proceso en el que se debe implicar la planificacion, ejecucion y control de

los supuestos econdémicos que tiene la empresa (Hidalgo et al., 2021).

e Gestion de Marketing

En esta segunda dimensién se enfoque en el comercio de la empresa, en el que se
debe planificar adecuadamente las estrategias que se van a integrar en base a las necesidades
de los usuarios para poder destacar en las ventas, atencion al cliente y comunicacién entre

los actores de la empresa (Hidalgo et al., 2021).

e Gestién de Recursos Humanos

En tercera instancia hace referencia a poder controlar los recursos humanos por
medio de una excelente organizacion en tres principales pilares como en el liderazgo,
comunicacion y motivacion, en el que se desea una mayor interaccion y un excelente
desarrollo de habilidades (Hidalgo et al., 2021).

e Gestion de operaciones

Como tercera dimension, se indica una excelente organizacion para poder encontrar
una excelente coordinacion de los recursos y las operaciones adecuadas en este proceso
empresarial, ademas, se indica la manera mas efectiva en poder organizar de la mejor manera

en las funciones de la comunicacion, jerarquias y demas (Hidalgo et al., 2021).

e Gestion de la tecnologia

Finalmente, se indica a los procesos que se adecuan por medio de la tecnologia para

poder innovar los servicios activos que son indispensables a los usuarios, también, se indica
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una mejor calidad, gestién de inventarios entre otros, ya que por medio de la tecnologia

existe una mejora y mayor satisfaccion del cliente (Hidalgo et al., 2021).

2.2.5 Las 4P sy su relacion con la gestion empresarial

Las 4P’s tiene una relacion directa con la gestion empresarial puesto que se orienta
nuevas decisiones o estrategias que se van a establecer para poder generar un mejor servicio
o el valor que se indica, a continuacion, se indica los conceptos méas importantes de las 4P"s

y la relacion con la gestion empresarial (Quintana, 2020).

e Producto
El producto tiene una directa relacion con la gestién empresarial debido a que este
producto va a representar un servicio que se va a dar a los usuarios, el propdsito de esto es

poder ofrecer un buen trato y satisfacer las necesidades de los usuarios (Quintana, 2020).

e Precio
El precio tiene una relacion directa con la gestion empresarial debido a que el
consumidor desea satisfacer sus necesidades sin analizar el precio, sino por el contrario, el
usuario analiza el grado de satisfaccion de sus necesidades y el costo que esta acorde a sus
objetivos, ademas, esto le permite mejorar los ingresos y la competitividad en el mercado
(Quintana, 2020).

e Plaza
La plaza tiene una relacion directamente proporcional debido a que es el proceso
mediante el cual los productos van a llegar a su cliente, es decir, que es el transcurso del

transporte o la distribucién del producto de un lugar a otro (Quintana, 2020).

e Promocion
Finalmente, se indica a la promocion que hace referencia a la forma de promocionar
o0 hacer un recuerdo del producto al consumidor y en especial a mas personas que puedan ser
de utilidad, para esto, se puede incluir fotos, publicidad, promocion de boca en boca, por lo

general se indica una excelente relacion como imagen empresarial (Quintana, 2020).

Las 4P’s tiene una directa relacion con la gestion empresarial debido a que el
producto, precio, plaza y promocién trabajan de manera adecuada y conjunta para un mismo

desarrollo empresarial ya que, la gestion incluye ciertas normas que busquen disefiar y dar
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nuevas estrategias para mejorar su competitividad, los servicios, planificacién entre otros
(Quintana, 2020).

2.3 Calidad del servicio

La calidad del servicio es un concepto clave de la gestion empresarial, en este caso,
puede estar orientado en areas como atencion al cliente, el comercio, la educacion, salud
entre otros, se refiere al grado de satisfaccion de los clientes en cuantas a las expectativas
que tengan en la empresa, esto hace diferencia entre la percepcion de algun servicio y las

expectativas reales del cliente (Peralta et al., 2023).

Segun el autor (Fernandez, 2020), el concepto de calidad de servicio se lo utiliza para
poder evaluar la calidad del servicio menciona dimensiones fundamentales como la
tangibilidad, seguridad, empatia, fiabilidad y la capacidad de ayudar al cliente, lo que en
realidad hace el cliente quede satisfecho, también, se menciona que desde la intuicién
administrativa esta relacionada directamente con la mejora de la empresa y la calidad del

servicio.

La empresa lo que busca es poder ofrecer un servicio de calidad y que el cliente
quede satisfecho, para esto también se indica el poder capacitar al personal de trabajo,
establecer conceptos claros y estandares que permitan ajustar la practicas segin sea
adecuado en el entorno y acorde a las necesidades del cliente, por medio de esto contribuye
a éxito y sostenibilidad de la empresa, por otro lado, hay que tener en cuenta percepciones
como la actitud del personal, el tiempo de espera y experiencia para poder ofrecer una mejor

calidad de servicio (Fernandez, 2020).
2.3.1 Tipos de calidad de servicio

La calidad de servicio es indispensable en el &mbito empresarial y se puede clasificar
de diferente manera, en este caso se va a tomar en cuenta a dos autores para poder identificar
el grado de calidad segln varios aspectos, en el este caso, se tomo en cuentan los autores
(Borjaetal., 2019), para poder clasificar y entender de mejor manera los tipos de calidad de

servicio.
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e Calidad del producto

En este tipo de calidad hace referencia a un resultado final de un servicio entregado,
en este caso, la funcionalidad, precision o finalmente con la eficacia de las exigencias del
cliente antes un servicio, puede estar basado también, en la disponibilidad de productos y
que los mismos se encuentren en buen estado, esto es lo que hace diferente de un

supermercado a otro (Borja et al., 2019).

e Calidad del proceso

En este tipo de calidad se menciona en si a todo un proceso en el que se entrega un
producto a su cliente, incluye muchos aspectos a considerar como por ejemplo la atencion
al cliente, la rapidez de cobro, la amabilidad en su atencion y la cortesia al atender lo que
hace que el cliente indica buena satisfaccion y una excelente percepcion del cliente (Borja
etal., 2019).

e Calidad de imagen

En este tipo de calidad se relaciona directamente con la percepcion en todo sentido
de la empresa, es decir, la publicidad de los productos o de los que se indican en la empresa,
la buena prestacion de los servicios, y las bunas experiencias en general que tengan los
clientes, puesto que, tienen una buena imagen y se benefician en su totalidad de los
beneficios (Borja et al., 2019).

2.3.2 Dimensiones de la calidad del servicio

En este apartado se menciona a las 5 dimensiones en cuanto a la calidad de servicio
basada en Parasyraman y Zeithaml quienes fueron los creadores de las dimensiones para

poder evaluar la calidad del servicio (Bustamante et al., 2019).

e Reliability

En esta dimension indica que la empresa debe cumplir con los estandares
establecidos de manera precisa y que no cuente con errores, es decir, que se cumpla con el

tiempo establecido y de la manera que fue indicada al cliente (Bustamante et al., 2019).
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e Responsiveness

En esta segunda dimension se indica a la manera eficiente y rapida que se lleve a
cabo el proceso de entrega hacia los clientes, es decir, una atencion y un servicio &gil,

también, en la solucién de problemas (Bustamante et al., 2019).

e Assurance

En este apartado se menciona a la manera en la que se trata al cliente, ya que debe
tener cortesia y credibilidad del producto que se esté indicando, ademas, se indica que se
debe capacitar a los empleados de la empresa y asegurar una buena atencion (Bustamante et
al., 2019).

e Empathy

En esta dimensién se menciona a una atencién buena con empatia en la que sea
personalizada, es por ello, que el empleado debe abastecer las necesidades del cliente,
también, adaptar los diferentes servicios a las necesidades de la poblacién (Bustamante et
al., 2019).

e Tangibles

Finalmente, en esta dimension se indica las instalaciones o posiblemente los equipos
que se pueden observar, es decir, que sean fisicos que se puedan ver como por ejemplo que
el lugar este limpio, las vitrinas entre otras, esto da buena imagen de la empresa (Bustamante
etal., 2019).

2.3.3 Modelos de calidad de servicio

La calidad de servicio es un pilar fundamental que se utiliza en la gestién empresarial
ya que se busca establecer buenos reflejos ante la clientela de la ciudad, es por ello, que pasa
satisfacer las necesidades del cliente se han tomado en cuenta 3 tipos de modelos de calidad
de servicio, por lo cual, diversos autores han desarrollado buenos modelos para poder
contextualizar, evaluar y mejorar la calidad de los servicios. A continuacion, se indica los 3

principales modelos de servicio segun los autores (Rodriguez et al., 2022).
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e Modelo SERQUAL

El modelo SERQUAL es uno de los mas utilizados en el area empresarial tiene su
principal proposito en evaluar la calidad del servicio, cabe destacar, que este modelo presenta
5 dimensiones para evaluar la calidad como fiabilidad, capacidad, seguridad, empatia y
tangibles, indispensables para identificar el grado de calidad del usuario, en este modelo, lo
que se busca es poder identificar lo que se espera a comparacion de lo que realmente el

cliente lo comprueba (Rodriguez et al., 2022).

e Modelo SERVPERF

En este segundo modelo mas utilizado se basa principalmente en medir directamente
la calidad del servicio sin tener alguna expectativa sino aplicar ciertas medidas, es decir,
incluir las estrategias mas confiables y veridicas y aplicarlas como tal para que sus servicios

puedan ser mas estables (Rodriguez et al., 2022).

e Modelo GRONROOS

En este tercer modelo se indica de manera mas clara y adecuada tres parametros
indispensables para tener una calidad optima en el servicio, principalmente en la calidad
técnica lo que indica lo que el cliente obtiene, en segundo lugar, a calidad funcional lo que
significa al servicio brindado, finalmente, la buena imagen corporativa de la empresa lo que

determina su calidad (Rodriguez et al., 2022).
2.3.4 Indicadores de calidad del servicio

La calidad de servicio como un pilar fundamental utiliza ciertos parametros para
poder establecerlos tomar en cuenta la eficiencia y poder tener mejoras continuas, estos
criterios son conocidos como variables que le permitan evaluar de manera sistematica la
expectativa del cliente. A continuacion, se indican los indicadores mas importantes y

utilizados para poder evaluar la calidad de servicio (Bustamante et al., 2019).

e Nivel de satisfaccién

En este indicador hace referencia en la atencién que recibid el cliente, el
cumplimiento en cuanto a tiempos, para ello, que se mide mediante encuestas virtuales o

presenciales en las que se busca interaccion directa con el cliente (Bustamante et al., 2019).
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e Tiempo de atencion

En este indicador se indica el tiempo en su totalidad en la que se brinda el producto,
se cobra y se resuelve un posible conflicto o confusién que puede existir en la empresa, este
indicador es clave para captar la presencia de clientes y mejorar el servicio de atencién al

cliente (Bustamante et al., 2019).

¢ Indicador de cumplimiento

En este indicador de cumplimiento se busca evaluar si se han cumplido a no todos
los pardmetros establecidos por la empresa, en este caso, se menciona que existe protocolos,

norma o reglamentos del servicio (Bustamante et al., 2019).

e Evaluacion del personal

En este aspecto importante se indica todas las virtudes de los empleados hacia sus
clientes, como por ejemplo su amabilidad, cortesia y profesionalismo, estos pardmetros

deben ser medidos mediante encuestas (Bustamante et al., 2019).

e Tarjetas de quejas

En este parametro se indica un espacio establecido principalmente para las tarjetas
de quejas, en donde se busca que el cliente por su libre voluntad menciona algun descontento,
inconformidad siempre y cuando sea establecido de manera an6nima (Bustamante et al.,
2019).

2.3.5 Relacion entre cliente y satisfaccion

En el ambito empresarial se menciona que existe una relacion directamente
proporcional con la satisfaccion que se debe realizar, para esto se menciona la utilizacion de
ejes especializados en un buen desarrollo, debido a que la satisfaccion del cliente tiene como
concepto principal el definir el grado de experiencia del cliente, mejora la experiencia del
cliente, por otro lado, se indica que existe una mejora continua si se tiene una experiencia y

se sugiere mejorar (Muchcco, 2021).
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Hoy en dia, existe una relacion adecuada entre el cliente y el servicio, el cliente busca
tener aspectos tangibles que se puedan ver y observar, en segunda instancia si busca que
tenga una atencion personalizada y ayuda en los productos que necesita el cliente, por otro
lado, la rapidez y buena solucion de problemas, lo que indica un buen resultado en la

satisfaccion de la calidad entre el cliente y la empresa (Muchcco, 2021).

Diversas investigaciones indican que mientras mayor percepcion de la calidad exista
mayor van a hacer el nivel de satisfaccién, ya que, es importante que el cliente haga saber a
la empresa cuales son sus necesidades para que puedan ser atendidas y mejoradas, por otro
lado, es adecuado que se tenga una buena comunicacion entre el cliente y los operadores de

la empresa con el proposito de fortalecer nuevos vinculos entre la empresa (Muchcco, 2021).
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA.

La metodologia de la investigacidn corresponde a un proceso sistematico que busca
indicar los pasos a seguir de una investigacion tiene como propdsito el poder analizar los
objetivos de la investigacion para poder identificar qué tipo de metodologia es adecuada para
responder los objetivos y concluir con el planteamiento del problema, para asi finalmente

poder garantizar resultados excelentes y que sean confiables (Arias, 2021).

En este trabajo la metodologia de la investigacién es un conjunto de técnicas o
procedimientos que se utilizan para poder dar respuestas a los objetivos de la investigacion,
en este caso, se menciono principalmente a la observacién de la problematica que se tiene
en el Supermercado para posteriormente seleccionar el método adecuado para la
investigacion, en este caso, se mencion0 a una investigacion cualitativa para el analisis e

interpretacion de los datos.

3.1 Meétodo hipotético deductivo

El método hipotético deductivo contiene pasos que va a seguir el investigador para
poder verificar los resultados y en el caso de existir hipotesis el poder aceptar o rechazar con
verificacion a la investigacion. De acuerdo con los autores (Gonzalez & Yulma, 2015) se

indica los siguientes pasos del método.

e Observacion

En este primer paso, se observo la problematica de estudio, en este caso en cuanto a
la gestion y la calidad del servicio en el Supermercado Alamo — Sucursal San Francisco de

la ciudad de Riobamba.

e Formulacion de hipdtesis

En esta segunda fase se redact6 la formulacién de la hipétesis nula y la alternante

en el que indica la probabilidad de estudio en la gestion empresarial y calidad de servicio.

e Deduccidn de la hipdtesis

En este paso se busco emplear los posibles resultados para poder comprobar o

refutar la hipotesis de la investigacion donde se implementaron las estrategias de gestion
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empresarial para mejorar la calidad del servicio en el Supermercado Alamo — Sucursal San

Francisco de la ciudad de Riobamba.

e Deduccion de consecuencias

En esta fase, se indico si existe mejora en la gestion empresarial, si el plan
operativo es bueno y contribuyd en la calidad de servicio en el Supermercado Alamo —

Sucursal San Francisco de la ciudad de Riobamba.

e Comprobacion o refutacion de hipotesis

En esta ultima fase, se redact6 la confirmacién de la hip6tesis, por medio, de una
conclusidn al final del documento en el que indicé en breve los resultados que se

obtuvieron y la confirmacion de la hipotesis alternante.

3.2 Tipo de investigacion
3.2.1 Descriptivo — correlacional

La investigacion descriptiva tiene como concepto el poder observar la problematica
para posteriormente poder analizar las situaciones a tratar, por otro lado, lo que se indica es
poder manipular las variables de estudio que tiene la investigacion, en este caso, se indica
representar la realidad del contexto y poder medirlo con precision de como se presentan las

dificultades y el poder estructurar de mejor manera los hechos (Manterola et al., 2019).

La investigacion correlacional tiene como concepto el poder relacionar de manera
directa dos variables de investigacion para poder identificar si existe una conexion y
coherencia entre las mismas, de igual manera, para que se evidencie la direccion y el grado
de la relacion, ya que en este tipo de investigacion no existe una casualidad entre sus
variables sino el integrar de manera directa las dos variables dependiendo de las necesidades

del investigador (Manterola et al., 2019).

La presente investigacion es de tipo descriptivo correlacional debido a que se analizé
y se describié de manera cualitativa la gestion empresarial y la calidad del servicio en el
Supermercado Alamo — Sucursal San Francisco de la ciudad de Riobamba, hay que

considerar, que no se manipul6 ninguna variable.
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3.2.2 De campo

La investigacién de Campo tiene como concepto el poder obtener los resultados o
los hallazgos de la investigacion de manera directa, es decir, desde el lugar donde se suscitan
los hechos en otras palabras es recoger los resultados directamente donde ocurre el problema,
esto se realiza en tiempo real y de manera directa con la muestra por medio de encuestas o

entrevistas (Manterola et al., 2019).

La investigacion se realiz6 en un determinado lugar, en este caso, en las instalaciones
del Supermercado Alamo — Sucursal San Francisco de la ciudad de Riobamba, en este lugar

se realizo las técnicas e instrumentos establecidos en la investigacion.
3.2.3 Hipotesis

La hipotesis es una afirmacion que se utiliza en investigacion para poder establecer
de manera correcta las dos variables de estudio, no se debe realizar en forma de pregunta
sino en base a una proposicion en el que puede ser comprobada o refutada dependiendo de
los resultados de estudio por medio de una investigacion cientifica (Arias, 2021). Estas ideas
sirvieron como una brdjula en el proceso de investigacion facilitando la validacion y

refutacion de posibles soluciones al eliminar sesgos personales.

Hi: La gestion empresarial influye en la calidad del servicio en el Supermercado

Alamo — Sucursal San Francisco de la ciudad de Riobamba.

Ho: La gestion empresarial no influye en la calidad del servicio en el Supermercado

Alamo — Sucursal San Francisco de la ciudad de Riobamba.
3.3 TECNICA E INSTRUMENTO
3.3.1 Técnica

La investigacién de Campo tiene como concepto el poder obtener los resultados o
los hallazgos de la investigacion de manera directa, es decir, desde el lugar donde se suscitan
los hechos en otras palabras es recoger los resultados directamente donde ocurre el problema,
esto se realiza en tiempo real y de manera directa con la muestra por medio de encuestas o

entrevistas (Manterola et al., 2019).

34



3.3.1.1 Encuesta

La encuesta es una técnica de investigacion que se utiliza por el investigador para
poder recolectar datos, en este caso se van a recolectar de manera cuantitativa con la debida
muestra de estudio, para esto es necesario recolectar la informacion de manera mas precisa

y constante para poder facilitar un valor estadistico (Fuentes et al., 2020).

Para la presente investigacion se indicO una encuesta estructurada anénima por
seguridad del cliente, para poder identificar la calidad del servicio en el Supermercado

Alamo — Sucursal San Francisco de la ciudad de Riobamba.

3.3.1.2 Entrevista

La entrevista es una técnica de investigacion que se utiliza para recolectar
informacion de manera cualitativa en donde la intencién ofrece dar informacion detallada de
las variables de estudio, en este caso, busca indica al gerente experiencias e informacion

detallada sobre el objeto de estudio (Fuentes et al., 2020).

En este caso, se aplicd una entrevista al gerente para poder examinar los aspectos
positivos y negativos de la gestion empresarial interna en el Supermercado Alamo — Sucursal

San Francisco de la ciudad de Riobamba.
3.3.2 Instrumento

El instrumento de la investigacion es un recurso que se utiliza para recolectar la
informacion especifica que el investigador necesita para poder responder los objetivos de
estudio, por medio, del instrumento se indica una manera de poder recolectar y representar
de cierta manera para obtener los resultados, también, se indica al instrumento como una

pieza clave para la recoleccién de datos en todo tipo de investigacion (Fuentes et al., 2020).

El instrumento que se utilizd en esta investigacion radica en la guia de entrevista y
el cuestionario ya que son dos fuentes fundamentales para poder realizar una investigacion,
en este caso, se indicO una investigacion cualitativa que le permite recolectar datos
confiables y sostenibles para el analisis e interpretacion de los datos, finalmente se menciono

a las conclusiones de la investigacion.

3.3.2.1 Cuestionario de encuesta
El cuestionario de la investigacion se indica a un instrumento que todo investigador

debe proporcionar al lector para poder recolectar los datos, en este caso, se compone de
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preguntas estructuradas que pueden ser abiertas o cerradas segun lo establezca es
investigador, el cuestionario corresponde a un enfoque cuantitativo ya que se pretende

cuantificar la informacién para poder recopilar los datos (Uribe et al., 2025).

En la presente investigacion se indico el cuestionario de la investigacion como un
instrumento de recoleccion de datos, en este caso, obtener la mayor informacion posible de
los actores del Supermercado es por ello por lo que se busca a las preguntas de seleccion
multiple en escala de Likert, para posteriormente recopilar los datos y que sea de facil

accesibilidad.

3.3.2.2 Guia de entrevista

La guia de entrevista es un tipo de instrumento que se utiliza en la investigacion
cualitativa ya que al tener preguntas abiertas o cerradas buscan relacionarse de manera
directa con el personaje entrevistado, por medio de este instrumento la informacion que se
recolecta es detallada y contextualizada lo que indica que se puede expresar de manera libre

y reflexiva en toda la entrevista (Uribe et al., 2025).

En esta investigacion se utilizd este instrumento ya que se pretende utilizar
informacion desde un enfoque cualitativo, es decir, que se preguntas de temas en general con
respuestas abiertas donde se escuche toda la informacion necesaria con diferentes fendmenos
de estudio, el principal proposito de este instrumento es revisar las expresiones del

entrevistado y todas las experiencias que sean necesarias.
3.4 Poblacion y muestra
3.4.1 Poblacion

La poblacion es un conjunto de personas o individuos que se encuentran en una mima
institucion ya que deben poseer las mismas caracteristicas para que puedan componen el
objeto de estudio de la investigacion, es por ello, que tiene como aspectos fundamentales
que compartan espacio y tiempo para que se relacione con la investigacion y con el problema
de estudio (Arias, 2021).

Para el desarrollo de la presente investigacion la poblacién interna no se mostré por
el nimero reducido de personas, en cambio se tomara como poblacion externa, la percepcion

de los clientes del Supermercado Alamo-Sucursal San Francisco.

36



Tabla 1: Total de clientes y propietario del Supermercado Alamo-Sucursal San Francisco

Descripcion NuUmero

Total, de clientes del Supermercado 28504

Alamo-Sucursal San Francisco.

Propietaria supermercado Alamo-Sucursal 1

San Francisco

Fuente: Supermercado Alamo-Sucursal San Francisco.
Elaborado por: Edgar Mufioz (2025).

3.4.2 Muestra

La muestra de la investigacion es un conjunto pequefio de individuos o personas que forman
parte de un mismo grupo, por otro lado, es una pequefia parte de la poblacion total de la
investigacion, ya que, no se puede obtener informacion con una poblacion extremadamente
grande, es por ello, que por medio de un analisis estadistico se logré identificar cierto nimero
de muestra (Diaz, 2020).

Para el calculo de la muestra se utilizo la siguiente formula:

B m
n_ez*(m—1)+1

Donde:
n= Tamafo de la muestra.

m= Tamafio de la poblacion (18304 clientes del Supermercado Alamo-Sucursal San
Francisco).

e= Error estandar de estimacién 5% (0,05)

B 28504
(0,052 % (28504 — 1)) + 1
n=394.47 ~ 394

n

La muestra para el trabajo de investigacion sera de 394 clientes del Supermercado Alamo-
Sucursal San Francisco.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En la presente investigacion, se ha recopilado datos sobre “Gestion empresarial y la
calidad del servicio en Supermercado Alamo — Sucursal San Francisco de la ciudad de
Riobamba”. La finalidad de estas encuestas es entender como la gestion empresarial esta
influyendo en la calidad del servicio a los consumidores que adquieren productos de primera
necesidad.

4.1 Resultados
4.1.1 Encuesta

Pregunta N°1: ¢Percibe que el personal del supermercado Alamo-Sucursal San Francisco
trabaja de forma coordinada y rapida para sus requerimientos?

Tabla 2: ¢Percibe que el personal del supermercado Alamo-Sucursal San Francisco trabaja
de forma coordinada y rapida para sus requerimientos?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Coordinados y rapidos. 202 51,3 51,3 51,3
Muy coordinados y muy rapidos. 107 27,2 27,2 78,4
Validos  Nada coordinados y nada rapidos. 25 6,3 6,3 84,8
Poco coordinados y poco rapidos. 60 15,2 15,2 100,0
Total 394 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)
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Figura 1: ¢Percibe que el personal del supermercado Alamo-Sucursal San Francisco
trabaja de forma coordinada y rapida para sus requerimientos?

1. ¢ Percibe que el personal del supermercado Alamo-Sucursal San Francisco
trabaja de forma coordinada y rapida para sus requerimientos?

B Coordinados v rapidos.

= Muy coordinados y muy
répidos.

O Mada coordinados y nada
rapidos.

[ Poco coordinados y poco
rapidos.

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)

Analisis: Un 51,27% de los encuestados percibe al personal como coordinados y
rapidos. Un 27,16% adicional los considera muy coordinados y muy rapidos. En constante,
el 15,23% los ve como poco coordinados y poco rapidos, y un 6,35% como nada coordinados

y nada rapidos.

Interpretacion: La gran mayoria de los clientes (78,43%) tienen una percepcion
positiva sobre la eficiencia y coordinacion del personal del supermercado Alamo-Sucursal
San Francisco. Esto sugiere que el servicio en general es percibido como agil y bien
organizado. Sin embargo, un 21,58% de los encuestados experimenta una menor
coordinacion y rapidez, lo que indica un area de oportunidad para mejorar la consistencia

del servicio en todas las interacciones con el cliente.
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Pregunta N°2: ;Considera que los carritos, estanterias e instalaciones del supermercado

Alamo-Sucursal San Francisco estan limpios y en buen estado?

Tabla 3: ¢ Considera que los carritos, estanterias e instalaciones del supermercado Alamo-
Sucursal San Francisco estan limpios y en buen estado?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Buen estado y limpios. 229 58,1 58,1 58,1
Excelente estado y muy limpios. 90 22,8 22,8 81,0
Vélidos  Muy mal estado y nada limpios. 17 4.3 4.3 85,3
Regular y poco limpios 58 14,7 14,7 100,0
Total 394 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)

Figura 2: ;Considera que los carritos, estanterias e instalaciones del supermercado Alamo-
Sucursal San Francisco estan limpios y en buen estado?

2. ;i Considera que los carritos, estanterias e instalaciones del supermercado
Alamo-Sucursal San Francisco estan limpios y en buen estado?

B Eusn estado y limpios.
= Excelente estado y muy

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)

limpios.

| Muy mal estado v nada

limpios.

W Regular v poco limpios
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Analisis: El 58,10% de los encuestados cree que las instalaciones estan en buen
estado y limpias. Un 22,84% las califica como de excelente estado y muy limpias. Por otro
lado, un 14,72% las considera regular y poco limpias y un 4,31% las ve en un muy mal
estado y nada limpias.

Interpretacion: La higiene y el buen mantenimiento son puntos fuertes percibidos
por la mayoria de los clientes (80,94%). Esto contribuye a una experiencia de compra
agradable y genera confianza. A pesar de esta percepcion positiva dominante, casi el 20%
de los clientes (19,03%) percibe deficiencias en la limpieza o el estado de las instalaciones,
lo que sugiere la necesidad de un monitoreo constante y acciones correctivas para asegurar

la satisfaccion de todos los segmentos.

Pregunta N°3: ;Ha observado personal supervisando o controlando el servicio en las areas

principales del supermercado Alamo-Sucursal San Francisco?

Tabla 4: ;Ha observado personal supervisando o controlando el servicio en las areas
principales del supermercado Alamo-Sucursal San Francisco?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Frecuentemente 26 6,6 6,6 6,6
Nunca 59 15,0 15,0 21,6
Validos Rara vez 295 74,9 74,9 96,4
Siempre 14 3,6 3,6 100,0
Total 394 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)
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Figura 3: ;Ha observado personal supervisando o controlando el servicio en las areas
principales del supermercado Alamo-Sucursal San Francisco?

3. iHa observado personal supervisando o controlando el servicio en las areas
principales del supermercado Alamo-Sucursal San Francisco?

M Frecusntemente

B Hunca

Orara vez

W siempre

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)

Analisis: La mayoria abrumadora de los encuestados (74,87%) respondio rara vez
observando personal supervisando. Un 14,97% indicé nunca. Solo un 6,60% respondi6

frecuentemente y un 3,55% siempre.

Interpretacion: Existe una clara brecha en la que recepcion de la supervision visible
del servicio. Un 89,84% de los clientes no percibe una presencia regular de supervisores. Si
bien la supervision puede realizarse de manera discreta, la falta de una presencia visible
podria impactar la percepcion del control de calidad y la capacidad de los clientes para
obtener asistencia rapida ante problemas que requieran una intervencion de mayor jerarquia.

Se podria considerar hacer mas visible al personal de supervision.
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Pregunta N°4: ;Sus quejas han sido atendidas y resueltas en un tiempo adecuado en el

supermercado Alamo-Sucursal San Francisco?

Tabla 5: ¢Sus quejas han sido atendidas y resueltas en un tiempo adecuado en el
supermercado Alamo-Sucursal San Francisco?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Atendidas con demora 68 17,3 17,3 17,3
Nunca atendidas 21 53 5,3 22,6
Validos Resueltas adecuadamente 174 442 44,2 66,8
Resueltas con rapidez. 131 33,2 33,2 100,0
Total 394 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)

Figura 4: ;Sus quejas han sido atendidas y resueltas en un tiempo adecuado en el
supermercado Alamo-Sucursal San Francisco?

supermercado Alamo-Sucursal San Francisco?

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)

4. ; Sus quejas han sido atendidas y resueltas en un tiempo adecuado en el

B Atendidas con demora

B hunca atendidas
[CResusttas adecuadaments
M Resustas con rapidez.
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Analisis: Un 44,16% de los encuestados considera que sus quejas han sido resueltas

adecuadamente. Un 33,25% adicional afirma que ha sido resueltas con rapidez. En constante,

un 17,26% indico6 que fueron atendidas con demora y un 5,33% nunca atendidos.

Interpretacion: La mayoria de los clientes (77,41%) que han representado quejas

tienen una experiencia positiva en cuanto a la resolucion de las mismas, ya sea por su

adecuacion o rapidez. Esto indica un buen sistema de gestion de reclamos. Sin embargo, un

22,59% de los clientes experimenta demoras o falta de atencion a sus quejas, lo cual es un

area critica por mejorar para evitar la insatisfaccion y posible pérdida de clientes.

Pregunta N°5: ;Esta satisfecho con la manera en que se llevan a cabo las actividades dentro

del supermercado Alamo-Sucursal San Francisco?

Tabla 6: ¢Estéa satisfecho con la manera en que se llevan a cabo las actividades dentro del
supermercado Alamo-Sucursal San Francisco?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy satisfecho 64 16,2 16,2 16,2
Nada satisfecho 23 5,8 5,8 22,1
Validos Poco satisfecho 50 12,7 12,7 34,8
Satisfecho 257 65,2 65,2 100,0
Total 394 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)
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Figura 5: ¢ Esta satisfecho con la manera en que se llevan a cabo las actividades dentro del
supermercado Alamo-Sucursal San Francisco?

5. ;Esta satisfecho con la manera en que se llevan a cabo las actividades dentro
del supermercado Alamo-Sucursal San Francisco?

W vuy satisfecho
B Nada satisfecho
Oroco satisfecho
M satisfecho

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)

Analisis: El 65,23% de los encuestados se encuentra satisfecho con la forma en que
se llevan a cabo las actividades. Un 16,24% adicional se siente muy satisfecho. Por otro lado,

un 12,69% se declara poco satisfecho y un 5,84% nada satisfecho.

Interpretacion: La satisfaccion general con las actividades del supermercado es alta,
con un 81,47% de los clientes que se declaran satisfechos o muy satisfechos. Esto sugiere
que los procesos operativos y la experiencia de compra en general son bien recibidos. El
18,53% de los clientes que expresan insatisfaccion representa un segmento que necesita

atencion para identificar y corregir los puntos especificos que afectan su experiencia.
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Pregunta N°6: ;Observé que el supermercado Alamo-Sucursal San Francisco cuenta con

los equipos e implementos necesarios para ofrecer un buen servicio?

Tabla 7: ¢Observo que el supermercado Alamo-Sucursal San Francisco cuenta con los
equipos e implementos necesarios para ofrecer un buen servicio?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Insuficientes 22 5,6 5,6 5,6
Muy suficientes 82 20,8 20,8 26,4
Validos  Parcialmente suficientes 57 14,5 14,5 40,9
Suficientes 233 59,1 59,1 100,0
Total 394 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)

Figura 6: ;Observo que el supermercado Alamo-Sucursal San Francisco cuenta con los
equipos e implementos necesarios para ofrecer un buen servicio?

6. ({Observo que el supermercado ﬂlam_o-Sucursal San Francisco cuenta con los
equipos e implementos necesarios para ofrecer un buen servicio?

W insuficientes

B tuy suficientes

Parcialmente suficientes
W suficientes

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)
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Analisis: Un 59,14% de los encuestados percibe que el supermercado cuenta con

equipos e implementos suficientes. Un 20,81% considera que son muy suficientes. En

constante, un 14,47% los ve como parcialmente suficientes, y un 5,58% como insuficiente.

Interpretacion: La gran mayoria de los siguientes (79,95%) considera que el

supermercado esta adecuadamente equipado para un buen servicio. Esto es fundamental para

la eficiencia de las operaciones y la percepcion de calidad. ElI 20,05% que percibe

insuficiencias podria indicar la necesidad de evaluar equipos especificos o de modernizar

ciertas areas para asegurar que las herramientas sean dptimas para todos los procesos.

Pregunta N°7: ;Con qué frecuencia nota estantes vacios o falta de productos en el

supermercado Alamo-Sucursal San Francisco?

Tabla 8: ¢Con que frecuencia nota estantes vacios o falta de productos en el supermercado

Alamo-Sucursal San Francisco?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Frecuentemente 27 6,9 6,9 6,9
Nunca 254 64,5 64,5 71,3
Validos Raravez 109 27,7 27,7 99,0
Siempre 4 1,0 1,0 100,0
Total 394 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)
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Figura 7: ;Con qué frecuencia nota estantes vacios o falta de productos en el
supermercado Alamo-Sucursal San Francisco?

7. ¢Con que frecuencia nota estantes vacios o falta de productos en el
supermercado Alamo-Sucursal San Francisco?

W Frecusntements

B hunca

Orara vez

W siempre

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)

Analisis: La gran mayoria de los encuestados el 64,47% respondié que nunca nota
estantes vacios o falta de productos. Un 27,66% indico que rara vez los nota. Solo un 6,85%

afirm¢ frecuentemente y un 1,02% siempre.

Interpretacion: Este es un punto de gran fortaleza para el supermercado Alamo, ya
que un 92,13% de los clientes raramente 0 nunca encuentran estantes vacios. Esto demuestra
una excelente gestion de inventario y reposicion de productos, lo cual es crucial para la
satisfaccion del cliente y la fidelizacion. Mantener este alto nivel de disponibilidad de

productos es vital para el éxito continuo.
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Pregunta N°8: ;Cree que el supermercado Alamo-Sucursal San Francisco demuestra

responsabilidad en el uso de recursos como energia, agua 0 empaques?

Tabla 9: ¢Cree que el supermercado Alamo-Sucursal San Francisco demuestra
responsabilidad en el uso de recursos como energia, agua 0 empaques?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Muy responsable 128 32,5 32,5 32,5
Nada responsable 22 5,6 5,6 38,1
Validos  Poco responsable 55 14,0 14,0 52,0
Responsable 189 48,0 48,0 100,0
Total 394 100,0 100,0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)

Figura 8: ¢ Cree que el supermercado Alamo-Sucursal San Francisco demuestra
responsabilidad en el uso de recursos como energia, agua 0 empaques?

8. iCree que el supermercado Alamo-Sucursal San Francisco demuestra
responsabilidad en el uso de recursos como energia, agua o empacques?

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)

| Muy responsable
[ Nada responsable
Opoco responsable
M Responsable
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Analisis: Un 47,97% de los encuestados cree que el supermercado es responsable en
el uso de recursos. Un 32,49% lo considera muy responsable. Por otro lado, un 13,96% lo

considera poco responsable, y un 5,58% nada responsable.

Interpretacion: La mayoria de los clientes (80,46%) perciben que el supermercado
demuestra responsabilidad en el uso de recursos. Esto es positivo en términos de imagen de
marca y compromiso social. En un mercado cada vez mas consciente del medio ambiente,
esta percepcion es de un activo. Sin embargo, un 19,54% de los clientes no esta convencido
de esta responsabilidad, lo que sugiere la necesidad de comunicar la manera mas efectiva las

iniciativas de sostenibilidad que se esté llevando a cabo.

Pregunta N°9: ¢Estan visibles y claras las sefiales de salida y emergencia en el

supermercado Alamo-Sucursal San Francisco?

Tabla 10: ¢Estan visibles y claras las sefiales de salida y emergencia en el supermercado
Alamo-Sucursal San Francisco?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Claramente visibles 241 61,2 61,2 61,2
Muy claramente visibles 77 19,5 19,5 80,7
Vélidos  Muy poco claras 19 4,8 4,8 85,5
Poco claras 57 14,5 14,5 100,0
Total 394 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)
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Figura 9: ¢Estan visibles y claras las sefiales de salida y emergencia en el supermercado
Alamo-Sucursal San Francisco?

9. ;jEstan visibles y claras las sefiales de saliday emergencia en el
supermercado Alamo-Sucursal San Francisco?

M Claramente visibles

B uy claramente visibles

O nuy poco claras
BMPoco claras

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)

Andlisis: Un 61,19% de los encuestados opina que las sefiales estan claramente
visibles. Un 19,54% adicional las percibe como muy claramente visibles. En constante, un

14,47% las ve como poco claras, y un 4,82% como muy poco claras.

Interpretacion: La visibilidad de las sefiales de salida y emergencia es percibida
como adecuada por la mayoria (80,71%) de los clientes, lo cual es fundamental para la
seguridad. No obstante, un 19,29% de los encuestados no las considera claras o visibles. Esto
podria indicar puntos ciegos o la necesidad de revisar la ubicacion o el disefio de la
sefializacion para asegurar una comprension universal y una respuesta efectiva en caso de

emergencia.
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Pregunta N°10: ¢ Usted ha notado personal de seguridad en las areas principales y que sus

camaras de vigilancia funcionen correctamente en supermercado Alamo-Sucursal San

Francisco?

Tabla 11: ;Usted ha notado personal de seguridad en las areas principales y que sus
camaras de vigilancia funcionen correctamente en supermercado Alamo-Sucursal San

Francisco?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Frecuentemente 40 10,2 10,2 10,2
Nunca 86 21,8 21,8 32,0
Validos Raravez 251 63,7 63,7 95,7
Siempre 17 4,3 4,3 100,0

Total 394 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)

Figura 10: ¢ Usted ha notado personal de seguridad en las areas principales y que sus
camaras de vigilancia funcionen correctamente en supermercado Alamo-Sucursal San
Francisco?

10. ;Usted ha notado personal de seguridad en las areas principales y que sus
camaras de vigilancia funcionen correctamente en supermercado Alamo-
Sucursal San Francisco?

M Frecuertemente
E hunca

ORara vez

W siempre

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)
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Analisis: Un 47,97% de los encuestados cree que el supermercado es responsable en
el uso de recursos. Un 32,49% lo considera muy responsable. Por otro lado, un 13,96% lo

considera poco responsable, y un 5,58% nada responsable.

Interpretacion: La visibilidad de las medidas de seguridad es baja con un 85,54%
de los clientes qué raramente o nunca no tan personal de seguridad o el funcionamiento de
las camaras. Aungue la seguridad no siempre necesita ser intrusiva, una mayor visibilidad
podria aumentar la sensacion de seguridad y tranquilidad entre los clientes especialmente en

un entorno comercial.

Pregunta N°11: ¢Usted ha visualizado que el supermercado Alamo-Sucursal San Francisco

cumple con el horario de atencion informado?

Tabla 12: ¢Usted ha visualizado que el supermercado Alamo-Sucursal San Francisco
cumple con el horario de atencion informado?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Cumple a veces 59 15,0 15,0 15,0
Cumple frecuentemente 185 47,0 47,0 61,9
Vélidos  Nunca cumple 17 4.3 4.3 66,2
Siempre cumple 133 33,8 33,8 100,0
Total 394 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)
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Figura 11: ¢Usted ha visualizado que el supermercado Alamo-Sucursal San Francisco
cumple con el horario de atencién informado?

11. ;Usted ha visualizado que el supermercado Alamo-Sucursal San Francisco
cumple con el horario de atencién informado?

B cumple a veces

B cumple frecuentemente
Onunca cumple

W siempre cumple

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)

Andlisis: Un 46,95% de los clientes percibe que el supermercado cumple
frecuentemente con el horario informado. Un 33,76% que siempre cumple. En constante, un

14,97% respondié cumple a veces, y un 4,31% nunca cumple.

Interpretacion: La consistencia en el cumplimiento del horario es alta, con un
80,71% de los clientes que perciben un cumplimiento frecuente o total. Esto genera
confianza y facilita la planificacion de las visitas de los clientes. EI 19,28% que percibe un
cumplimiento ocasional o nulo sugiere que, aungue en su mayoria se cumple, pueden existir
inconsistencias puntuales que deberian ser investigadas y comunicadas para mantener la

confianza de todos los clientes.
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Pregunta N°12: ¢En su visita al supermercado Alamo-Sucursal San Francisco, ha

encontrado personal disponible para ayudarle con cualquier inconveniente?

Tabla 13: ¢En su visita al supermercado Alamo-Sucursal San Francisco, ha encontrado

personal disponible para ayudarle con cualquier inconveniente?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Frecuentemente 47 11,9 11,9 11,9
Nunca 41 10,4 10,4 22,3
Validos Raravez 283 71,8 71,8 94,2
Siempre 23 5,8 5,8 100,0
Total 394 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)

Figura 12: ¢En su visita al supermercado Alamo-Sucursal San Francisco, ha encontrado
personal disponible para ayudarle con cualquier inconveniente?

12. ¢ En su visita al supermercado Alamo-Sucursal San Francisco, ha encontrado
personal disponible para ayudarle con cualquier inconveniente?

W Frecuentemente

Etunca

CRara vez

M siempre

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)
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Analisis: La gran mayoria de los encuestados, el 71,83% respondié rara vez

encontrando personal disponible. Un 10,41% indic6 nunca. Solo un 11,93% frecuentemente

y un 5,84% siempre.

Interpretacion: Un abrumador 82,24% de los clientes rara vez o nunca encuentran

personal disponible para asistencia. Esto contrasta con la percepcién de coordinacion y

rapidez general del personal. La falta de disponibilidad para resolver inconvenientes

especificos puede llevar a frustracion y afectar negativamente la experiencia de compra,

incluso si los procesos generales son fluidos. Es crucial implementar estrategias para

asegurar una mayor visibilidad y accesibilidad del personal de Atencion al Cliente.

Pregunta N°13: ;Usted encuentra con frecuencia los productos que busca en el

supermercado Alamo-Sucursal San Francisco?

Tabla 14: ;Usted encuentra con frecuencia los productos que busca en el supermercado

Alamo-Sucursal San Francisco?

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Frecuentemente 223 56,6 56,6 56,6
Nunca 20 51 51 61,7
Vélidos Raravez 58 14,7 14,7 76,4
Siempre 93 23,6 23,6 100,0
Total 394 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)
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Figura 13: ¢ Usted encuentra con frecuencia los productos que busca en el supermercado
Alamo-Sucursal San Francisco?

13. i Usted encuentra con frecuencia los productos que busca en el
supermercado Alamo-Sucursal San Francisco?

W Frecuentemerte
B nunca

ORara vez

W siempre

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)

Andlisis: EI 56,60% de los encuestados afirma que frecuentemente encuentra los
productos que busca. Un 23,60% que siempre lo encuentra. En constante, un 14,72% indicd

rara vez, y un 5,08% nunca.

Interpretacion: La mayoria de los clientes (80,20%) logra encontrar los productos
que busca de manera consistente. Esto es un indicador positivo de la gestion de inventario y
la amplitud del surtid. La capacidad de satisfacer las necesidades de busqueda de productos
es un factor clave en la satisfaccion. EI 19,80% qué rara vez o nunca encuentra los productos
podria estar relacionado con escasez de productos especificos, reposicion lenta o un surtido
que no cumple con todas las expectativas, o que podria requerir un analisis mas profundo

de categorias de productos.
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Pregunta N°14: ;Con qué frecuencia compra en el supermercado Alamo-Sucursal San

Francisco y qué tan probable es que lo recomiende a otras personas?

Tabla 15: ¢Con qué frecuencia compra en el supermercado Alamo-Sucursal San Francisco
y gqué tan probable es que lo recomiende a otras personas?

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje
acumulado
Frecuentemente y si lo recomendaria. 256 65,0 65,0 65,0
Ocasionalmente y tal vez lo 52 13,2 13,2 78,2
recomendaria.
Validos

Rara vez y no lo recomendaria. 34 8,6 8,6 86,8
Siempre y lo recomiendo totalmente. 52 13,2 13,2 100,0
Total 394 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)

Figura 14: ;Con qué frecuencia compra en el supermercado Alamo-Sucursal San
Francisco y qué tan probable es que lo recomiende a otras personas?

14. ; Con qué frecuencia compra en el supermercado Alamo-Sucursal San

Francisco y qué tan probable es que lo recomiendo a otras personas?

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)
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Analisis: Un 64,97% de los encuestados compra frecuentemente y si lo
recomendaria. Un 13,20% adicional compra siempre y lo recomienda totalmente. Un 13,20%
compra ocasionalmente y tal vez lo recomendaria, y un 8,63% compra rara vez no lo

recomendaria.

Interpretacion: Un 78,17% de los clientes no solo compra con frecuencia, sino que
también esta dispuesto a recomendar el supermercado. Esta alta tasa de recomendacion boca
aboca es un activo muy valioso para el crecimiento y la reputacion del supermercado Alamo-
Sucursal San Francisco. El 8,63% de los clientes que no lo recomendaria representa un grupo

objetivo para entender las razones de su insatisfaccion y trabajar en estrategias de retencion.

4.1.2 Entrevista

Dirigido a: Propietaria de supermercado “Alamo-Sucursal San Francisco”(Villacis, 2025)

En el proceso de investigacion, realizamos una entrevista a la Sra. Carmen Villacis,
propietaria de supermercado “Alamo-Sucursal San Francisco”, el 16 de julio de 2025. A
continuacion, se presentan las preguntas formuladas durante la entrevista y las respuestas

obtenidas.

1. ¢Qué acciones tiene pensado implementar para lograr una mejor
coordinacion entre las distintas areas y funciones del supermercado?

He notado que a veces tenemos problemas porque no nos comunicamos bien entre
areas. Por ejemplo, la bodega no siempre avisa a tiempo si falta un producto y eso genera
molestias en los clientes. Para mejorar, estoy pensando en organizar reuniones cortas, donde
se habla de pendientes y novedades del dia. Lo que quiero es que no dependa solo de la

buena voluntad de la gente, sino que exista un sistema mas claro para coordinarse.

2. ¢Como proyecta que sera el proceso de supervision de personal en el futuro
para asegurar un mejor desempefio y control interno?

En el futuro quiero que la supervision sea mas cercana y practica, no tanto de estar
encima para controlar, sino méas bien para acompafar y guiar a nuestros trabajadores. Los
supervisores deberan ser lideres que ayuden, no solo que llamen la atencion. Estoy
trabajando en la manera de evaluar por areas en puntos especificos, como puntualidad o trato
al cliente, para que el seguimiento sea mas Util y justo. Para mi, el control no es castigo, es

una oportunidad de mejorar para mantenerse en esta empresa.
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3. ¢Qué mejoras tiene previstas para optimizar los procesos de gestion
interna en el supermercado?

Por ahora reconocemos que una de los principales problemas que tenemos es el
manejo de inventarios, la organizacién de pedidos y el control de la documentacion. Estas
actividades consumen bastante tiempo y a veces generan retrasos en la atencion. También
notamos que algunas areas el trabajo no esta bien equilibrado porque hay personas que
realizan mas actividades que otras. Asi que, todavia no contamos con un sistema o estrategia
definida para solucionar esto, pero sabemos que es un aspecto clave que necesitamos mejorar

en poco tiempo. Trabajaremos proximamente en todo eso.

4. ¢Queé planes tiene para asegurar que siempre estén disponibles los recursos
humanos y materiales necesarios para el correcto funcionamiento del
supermercado?

La rotacion del personal y los problemas con proveedores han sido dos de los desafios
mas grandes. Para el personal, tenemos un registro de personas que ya han trabajado con
nosotros o que estan interesadas, lo que nos permite llamarlas cuando hay vacantes de
urgencia. En cuanto a los productos, mantenemos un listado de los que mas se venden y

priorizamos la compra con proveedores de confianza.

5. ¢Qué acciones de ahorro y eficiencia de recursos tiene contempladas
implementar para optimizar el uso de los mismos?

Le soy sincera, el ahorro es uno de nuestros fuertes en la gestion. Hemos cambiado
altimamente gran parte de la iluminacion a luces LED, lo que nos ha beneficiado bastante
en el consumo eléctrico. Por ejemplo, en el area de refrigeracion hacemos mantenimientos
méas frecuentes y capacitamos al personal para que cuide los recursos: apagando luces
innecesarias, revisando empaques y reportando cualquier falla. De esta manera, buscamos

que el supermercado Alamo sea rentable sin afectar nuestro servicio.
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4.2 Comprobacion de hipotesis

Para la comprobacion de la hip6tesis se utilizé el programa SPSS usando la prueba

de Chi-cuadrado que es una herramienta estadistica para determinar si existe una distincion

significativa entre dos variables, comparando asi las frecuencias observadas con las

frecuencias esperadas. En esta investigacion se eligio una pregunta de cada variable, puesto

que son las mas relevantes.

Ha: Gestion empresarial influye en la calidad del servicio en supermercado Alamo-Sucursal

San Francisco de la ciudad de Riobamba.

Ho: Gestion empresarial no influye en la calidad del servicio en supermercado Alamo-

Sucursal San Francisco de la ciudad de Riobamba.

Tabla 16: Resumen del procesamiento de los casos

3. ¢Ha observado personal
supervisando o controlando el
servicio en las areas principales
del supermercado Alamo-
Sucursal San Francisco? * 12.
¢En su visita al supermercado
Alamo - Sucursal San
Francisco, ha encontrado
personal disponible para
ayudarle con cualquier

inconveniente?

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje Porcentaje N Porcentaje
394 100,0% 0,0%| 394 100,0%

Fuente: Encuesta (SPSS)
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)

61




Tabla 17: Tabla cruzada

12. ¢En su visita al supermercado Total
Alamo-Sucursal San Francisco, ha
encontrado personal disponible para

ayudarle con cualquier inconveniente?

Frecuente | Nunca | Rara | Siempre
mente vez

3. ¢Ha observado personal supervisando o~ Frecuentemente 17 0 0 of 26
controlando el servicio en las areas Nunca 0 41 18 0 59
principales del supermercado Alamo- Rara vez 30 0| 265 0| 295
Sucursal San Francisco? Siempre 0 0 0 14 14

47 41| 283 23| 394
Total

Fuente: Encuesta (SPSS)
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)

Tabla 18: Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Sig. asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 630,8122 9 ,000
Razon de verosimilitudes 403,270 9 ,000
N de casos validos 394

a. 7 casillas (43,8%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia

minima esperada es ,82.
Fuente: Encuesta (SPSS)
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)
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Interpretacion de resultados

Si existe una diferencia significativa entre las dos variables, por lo que la gestion
empresarial influye en la calidad del servicio en supermercado Alamo-Sucursal San
Francisco de la ciudad de Riobamba, como el valor de sigma es inferior a 0,05, por lo tanto,

se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hip6tesis alternativa la cual es:

Ha: Gestion empresarial influye en la calidad del servicio en supermercado Alamo-Sucursal

San Francisco de la ciudad de Riobamba.

4.3 Alfa de Cronbach

Para la evaluacion de la fiabilidad del instrumento de recoleccion de datos, se utilizé
el programa SPSS para calcular el coeficiente Alfa de Cronbach, que es una herramienta
estadistica fundamental para determinar la consistencia interna y la fiabilidad de una escala
de medicion. Este analisis permitié establecer si las 14 preguntas de la encuesta median de
manera coherente el mismo constructo, asegurando la robustez de los datos obtenidos de los
394 casos validos.

Tabla 19: Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vélidos 394 100,0
Casos Excluidos? 0 0
Total 394 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las variables

del procedimiento.
Fuente: Encuesta (SPSS)
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)

Tabla 20: Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos

Cronbach

,970 14

Fuente: Encuesta (SPSS)
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025)
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Interpretacion de resultados

Como resultado de la evaluacion de fiabilidad, se observo un coeficiente Alfa de
Cronbach de 0.970. Este valor es considerablemente superior al umbral de 0.80,
comunmente aceptado como indicador de una buena fiabilidad en instrumentos de
investigacion. Por lo tanto, se concluye que el instrumento de encuesta utilizado para el
estudio sobre la gestion empresarial y la calidad del servicio en supermercado Alamo-
Sucursal San Francisco posee una excelente consistencia interna y es altamente confiable

para los fines de esta investigacion.
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4.4 Discusién de resultados

Mediante la discusion de resultados se evidencia una fuerte conexidn entre la gestion
empresarial implementada en el supermercado Alamo-Sucursal San Francisco y la calidad
del servicio percibida por sus clientes. Los datos de la encuesta reflejan, en su mayoria una
alta satisfaccion en aspectos fundamentales como la limpieza de las instalaciones, la
disponibilidad de productos y la eficiencia general en la atencion del personal. No obstante,
identifican oportunidades de mejora especificas en la disponibilidad de personal para
asistencia directa a clientes y en la visibilidad de las funciones de supervisién y seguridad

dentro del establecimiento.

La entrevista realizada a la propietaria, revelan un enfoque proactivo y estratégico
para abordar precisamente estos puntos y mantener las fortalezas existentes. La gerencia
reconoce que, para sostener un servicio eficiente, es indispensable fortalecer la estructura
organizacional interna para mejorar la coordinacién entre areas y asegurar procesos mas
rapidos y claros para el cliente. Sus planes de digitalizacion de procesos, mejora de la
comunicacion interna entre areas, el desarrollo del personal a través de una supervision de
acompafiamiento y la optimizacion en el uso de recursos, demuestran una gestion consciente

y orientada a la mejora continua de la experiencia del cliente.

En este sentido, esta alineacion entre las percepciones de los clientes y las iniciativas
gerenciales refuerza la hip6tesis de que una gestion empresarial efectiva y adaptiva es un
factor determinante en la calidad del servicio ofrecido, impulsando no solo la satisfaccion
del cliente sino también fomentando una lealtad por mucho tiempo. Asi mismo, la correcta
gestion de recursos y la organizacion del trabajo diario permiten minimizar tiempos de
espera, mejorar la experiencia de compra y fortalecer la imagen del establecimiento en el
mercado de la ciudad de Riobamba. A largo plazo, estas précticas no solo elevan la calidad
del servicio ofrecido, sino que fortalecen la competitividad del supermercado dentro del
marcado local, posicionandolo como una opcién confiable y orientada a satisfacer las
necesidades de los riobambefios.

Los resultados obtenidos en esta investigacion revelan que una adecuada gestion
empresarial permite mejorar la coordinacion del personal, la disponibilidad de productos y
la percepcion general del servicio. Este hallazgo coincide con lo planeado por (Alor, 2025),

quien, es su estudio sobre la gestion empresarial en Plaza Vea-Filial Peru, concluy6 que una
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estructura bien organizada influye de manera directa en la eficiencia operativa y la
percepcion positiva del cliente. De igual manera, en el supermercado Alamo-Sucursal San
Francisco, se evidencié que una mayoria de clientes considera que el personal actGa con
coordinacion y rapidez, y que los estantes rara vez estan vacios, lo que respalda que una

gestién eficaz repercute directamente en la satisfaccion del consumidor.

Asi mismo, esta investigacion permite identificar como la responsabilidad en el uso
de recursos y la imagen institucional estan relacionadas con la calidad del servicio y la
decision de compra de los clientes. Esto concuerda con el estudio de (Seme, 2024), quién
examino la relacion entre la Responsabilidad Social Empresarial y el comportamiento de
compra en el supermercado de Manta. En el caso de supermercado Alamo, la mayoria de los
clientes percibe que se demuestra responsabilidad en el uso de recursos como energia, agua
0 empaques, y ademas existe una alta disposicion a recomendar el establecimiento. Estos
resultados refuerzan la importancia de implementar practicas sostenibles como parte de una

buena gestion.

Por otro lado, también se encontrd que las debilidades en la supervision del personal
y la disponibilidad para atender inconvenientes afectan la percepcion del servicio. Estos
hallazgos coinciden con lo expuesto por (Muchcco, 2021), quién determind que la ausencia
de una gestion administrativa efectiva reduce la calidad de servicio, especialmente en cuanto
a control interno y satisfaccion del usuario. En el supermercado Alamo-Sucursal San
Francisco, el bajo porcentaje de clientes que ha observado personal supervisando o que
encuentra personal disponible ante inconvenientes evidencia la necesidad de implementar

sistemas de monitoreo visibles y permanentes para garantizar una experiencia completa.

Finalmente, se identificd que los procesos internos pueden ser optimizados mediante
reorganizacion del personal, mejora de comunicacion entre areas y fortalecimiento de la
capacitacion, coincidiendo con lo descrito por (Mamani, 2024). Su investigacion en
supermercados peruanos mostrd que la implementacion de estrategias como capacitaciones
y planes de control impactaron positivamente en la productividad y en los ingresos. En el
caso del supermercado Alamo-Sucursal San Francisco, se observo que, si bien existe un nivel
general de satisfaccion alto, aun hay una porcién de clientes que presenta insatisfaccion, lo
cual reafirma la importancia de fortalecer la gestion operativa con acciones concretas

orientadas a resultados y mejora continua.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

> Al examinar mediante encuestas y entrevistas, se concluye que la gestién empresarial
en el supermercado Alamo-Sucursal San Francisco presenta fortalezas en aspectos
como el cumplimiento de horarios, la limpieza de instalaciones y el abastecimiento
de productos. No obstante, también se identificaron debilidades relacionadas con la
supervision del personal y la atencion inmediata al cliente, lo que indica que la
estructura de gestion aun es tradicional, con una coordinacion operativa poco visible
y falta de protocolos consolidados de respuesta al usuario.

» En la fundamentacion tedrica se establecio que tanto la gestion empresarial como la
calidad del servicio son variables clave para el éxito comercial, ya que permiten una
mejor toma de decisiones, optimizacion de recursos y fortalecimiento de la relacién
con los clientes. En el marco tedrico también permitio identificar modelos como el
SERVQUAL vy las de dimensiones como empatia, tranquilidad y fiabilidad, las cuales
se evidencian parcialmente en el supermercado, aunque aln se requiere un mayor
desarrollo estructural para aplicar estos modelos de manera sistematica.

» Las estrategias propuestas buscan solucionar los puntos débiles que encontramos y
potenciar lo que ya funciona bien. El capacitar mas a fondo al personal y fortalecer
la comunicacion interna, el implementar una supervision mas cercana junto a la
incorporacion de herramientas tecnoldgicas simples pero funcionales y el
compromiso con el ahorro y la eficiencia en el consumo de recursos. Estas acciones
permitirdn mejorar la calidad del servicio y garantizar una experiencia de compra

mas eficiente y satisfactoria para el cliente.
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5.2 Recomendaciones

» Se recomienda disefiar un plan de monitoreo interno que permita fortalecer la
supervision en tiempo real de las actividades en piso, asi como establecer protocolos
visibles de Atencion al Cliente ante situaciones imprevistas. Ademas, se sugiere
asignar responsables en area que puedan actuar como enlaces directos entre el
personal operativo y la gerencia, usando herramientas digitales para promover una
mejor coordinacién y seguimiento de tareas.

» Para consolidar los conocimientos tedricos en la préctica, es importante que el
supermercado capacite a su personal sobre los principios de calidad del servicio,
especialmente en temas como empatia, trato personalizado, resolucién de conflictos
y mejora continua. Estas capacitaciones deben ser periddicas y estar alineadas a los
objetivos estratégicos de la empresa, reforzando los modelos de gestion abordados
en la investigacion.

> Finalmente, se sugiere implementar estrategias de gestion como: el uso de alertas
automatizadas inventario, formularios digitales para reportes diarios y reuniones
breves de coordinacién por turnos. Al mismo tiempo, es clave seguir impulsando el
ahorro de recursos como la energia y el agua haciendo un mantenimiento constante
de los equipos y ensefiando el personal a ser mas conscientes. Estas acciones
facilitaran la organizacion, reduciran la carga operativa innecesaria y permitiran una
respuesta mas rapida a las necesidades del cliente fortaleciendo asi la calidad del

servicio desde la base operativa.
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CAPITULO VI. PROPUESTA

En base a la investigacion realizada a continuacion, se muestra diversas estrategias

de gestion empresarial que pueden mejorar en la calidad del servicio del supermercado

Alamo-Sucursal San Francisco de la ciudad de Riobamba.

Tabla 21: Estrategias de gestion empresarial

Estrategia ¢Enqué ¢Cual es el ¢Quiénes son | Herramientas/Recurso
consiste? rubro? los S necesarios
encargados?
Implementar Mejorar la usSD Gerencia Designar
supervision coordinacion | 300/trimestre | operativa/Sup supervisores por
operativa y control del (uniformes, ervision areas.
visible. personal distintivos y Establecer turnos
durante la sefialéticas) de revision.
jornada Colocar
laboral. distintivos
visibles.

Introducir Optimizar USD 5-100 | Gerencia/jefes App de
herramientas inventario y (Uso de de bodega mensajeria y

digitales horarios. Google Forms, formularios:

béasicas. Excel, WhatsApp
WhatsApp Business y
Business) Google Forms
Hojas de calculo:
Excel.
Alertas de
inventario
minimo.
Capacitar Fortalecer USD 80-400 Jefes de area Talleres
continuamente | competencias | (materiales, mensuales.
la atencion al en empatia, facilitador) Simulaciones
cliente y calidad | resolucion de précticas.
del servicio. problemas y Evaluacién de
trato al desempefio.
cliente.

Crear un Brindar USD 50-150 Gerencia Crear formato
protocolo de respuestas (buzén fisico) estandar.
atencion ante Capacitar al

personal.
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reclamos o rapidas y Colocar buzon o
quejas efectivas canal visible.
Realizar Agilizar la UsD 0 Administrador Reuniones
reuniones breves | informacion general relampago al
por tuno para entre el iniciar el turno.
mejorar equipo Portavoces por
comunicacion | operativoy la seccion.
interna. administracio Sesiones de
n. reingenieria de
procesos.
Disefiar un plan | Garantizar USD 10-50 Jefe de Elaborar
de rotacion de atencion (planificacion) personal cronogramas
personal eficiente en rotativos.
estratégico. zonas con Reforzar
mayor personal segun
afluencia. demanda.
Realizar Motivar al usD Administrador Reconocimiento
campafias de personal y 120/mensual general mensual al mejor
cultura fortalecer (material trabajador.
organizacional identidad gréficoy Actividades de
orientada al institucional. premios) integracion.
servicio. Frases
motivacionales
visibles.
Optimizar Promover el USD 50 Administrador Digitalizar
recursos para uso eficiente | (implementaci general formatos
reduccion de | de materiales, | 6n inicial de internos para
costos energiay formatos reducir uso de
operativos tiempo, con digitales) papel.
enfoque en Regulares
sostenibilidad horarios de
y ahorro. iluminacion y
equipos
eléctricos.

Establecer turnos
eficientes para
evitar duplicidad
de funciones.

Fuente: Informacion propia.
Elaborado por: Mufioz Edgar (2025).
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ANEXOS

Cuestionario de encuesta
Dirigido a: Consumidores

1. ¢Percibe que el personal del supermercado Alamo trabaja de forma
coordinada y rapida para sus requerimientos?
e Nada coordinados y nada rapidos.
e Poco coordinados y poco coordinados.
e Coordinados y rapidos
e Muy coordinados y muy rapidos.
2. ¢Considera que los carritos, estanterias e instalaciones del supermercado
Alamo estan limpios y en buen estado?
e Muy mal estado
e Regular
e Buen estado
e Excelente estado
3. ¢Ha observado personal supervisando o controlando el servicio en las &reas
principales del supermercado Alamo?
e Nunca
e Raravez
e Frecuentemente
e Siempre
4. ¢Sus quejas han sido atendidas y resueltas en un tiempo adecuado en el
supermercado Alamo?
e Nunca atendidas
e Atendidas con demora
e Resueltas adecuadamente

e Resueltas con rapidez
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¢ Esta satisfecho con la manera en que se llevan a cabo las actividades dentro
del supermercado Alamo?

e Nada satisfecho

e Poco satisfecho

e Satisfecho

e Muy satisfecho

¢ Observo que el supermercado Alamo cuenta con los equipos e implementos
necesarios para ofrecer un buen servicio?

e Insuficientes

e Parcialmente suficientes

e Suficientes

e Muy suficientes

¢ Con qué frecuencia nota estantes vacios o falta de productos en el
supermercado Alamo?

e Nunca

e Raravez

e A menudo

e Siempre

¢, Cree que el supermercado alamo demuestra responsabilidad en el uso de
recursos Como energia, agua o empaques?

e Nada responsable

e Poco responsable

¢ Responsable

e Muy responsable

¢Estan visibles y claras las sefiales de salida y emergencia en el supermercado
Alamo?

e Muy poco claras

Poco claras

Claramente visibles

Muy claramente visibles
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10. ¢ Usted ha notado personal de seguridad en las areas principales y que sus

11.

12.

13.

14.

camaras de vigilancia funcionen correctamente en supermercado Alamo?

Nunca
Rara vez
Frecuentemente

Siempre

¢Usted ha visualizado que el supermercado Alamo cumple con el horario de

atencion informado?

Nunca cumple
Cumple a veces
Cumple frecuentemente

Siempre cumple

¢En su visita al supermercado Alamo, ha encontrado personal disponible para

ayudarle con cualquier inconveniente?

Nunca
Rara vez
Frecuentemente

Siempre

¢ Usted encuentra con frecuencia los productos que busca en el supermercado

Alamo?

Nunca
Rara vez
A menudo

Siempre

¢Con qué frecuencia compra en el supermercado Alamo y qué tan probable es

gue lo recomiendo a otras personas?

Rara vez y no lo recomendaria
Ocasionalmente y tal vez lo recomendaria
Frecuentemente y si lo recomendaria

Siempre y lo recomiendo totalmente
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Guia de entrevista
Dirigido a: Propietaria de supermercado Alamo-Sucursal San Francisco de la ciudad de

Riobamba.

1. ¢Queé acciones tiene pensado implementar para lograr una mejor

coordinacion entre las distintas areas y funciones del supermercado?

2. ¢Como proyecta que sera el proceso de supervision de personal en el futuro

para asegurar un mejor desempefio y control interno?

3. ¢Qué mejoras tiene previstas para optimizar los procesos de gestion

interna en el supermercado?

4. ¢Qué planes tiene para asegurar que siempre estén disponibles los recursos
humanos y materiales necesarios para el correcto funcionamiento del

supermercado?

5. ¢Qué acciones de ahorro y eficiencia de recursos tiene contempladas

implementar para optimizar el uso de los mismos?
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Matriz de consistencia

Tabla 22: Matriz de consistencia

Formulacion del problema

Objetivo general

Hipétesis general

¢Como la gestion
empresarial influye en la
calidad del servicio en el
Supermercado  Alamo -
Sucursal San Francisco de la

ciudad de Riobamba?

Determinar como la gestion
empresarial influye en la
calidad del servicio en el
Supermercado Alamo -
Sucursal San Francisco de la

ciudad de Riobamba.

Hi: La gestion empresarial
influye en la calidad del
servicio del Supermercado
Alamo - Sucursal San
Francisco de la ciudad de

Riobamba.

Problemas derivados

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢Cual es el estado actual de
la gestién empresarial y la
calidad del servicio en el
Supermercado  Alamo -
Sucursal San Francisco de la

ciudad de Riobamba?

(Cémo se fundamenta

tedricamente la  gestion
empresarial y la calidad del
servicio en el supermercado
Alamo-Sucursal San
Francisco de la ciudad de

Riobamba?

¢Qué estrategias de gestion
empresarial pueden mejorar
la calidad del servicio en el
Supermercado  Alamo -
Sucursal San Francisco de la
ciudad de Riobamba?

Examinar el estado actual de
la gestion empresarial y la
calidad del servicio en el
Supermercado  Alamo -
Sucursal San Francisco de la
ciudad de Riobamba.

Fundamentar tedricamente
la gestion empresarial y la
calidad del servicio en el
Supermercado Alamo -
Sucursal San Francisco de la

ciudad de Riobamba.

Proponer estrategias de
gestion empresarial para
mejorar la calidad del

servicio en el Supermercado

Alamo - Sucursal San
Francisco de la ciudad de

Riobamba.

Fuente: Informacion propia
Elaborado Por: Mufioz Edgar (2025).

78



Matriz de operacionalizacién de variables

Tabla 23: Matriz de operacionalizacion de variable Dependiente

VARIABLE DEPENDIENTE: Calidad del servicio

Conceptualizacion | Categorias | Indicadores Técnicas e
instrumentos
La calidad del | Seguridad e Sefializacion e iluminacion.
servicio es el grado e Seguridad en las
de satisfaccion que instalaciones
tiene el cliente ante e Funcionamiento del sistema
un servicio de videovigilancia
adquirido 'y sul
. Fiabilidad e Cumplimiento en horario de
seguridad,  busca
- atencion.
crear fiabilidad y
mejorar sus e Disponibilidad de
aspectos tangibles productos.
mediante las e Precision en la facturacion.
expectativas  que —
_ Grado de e Cumplimiento con Técnica
tiene con el _ y . :
o satisfaccion expectativas del cliente.
propésito  de la Encuesta
e Rendimiento del personal.
empresa (Muchcco, Instrumento
Frecuencia de compra
2021) * bray .
recomendacion Cuestionario
Aspectos e Limpiezay orden de las
tangibles instalaciones.
e Mobiliario y espacios
fisicos.
e Estado fisico de la
infraestructura.

Fuente: Informacion propia
Elaborado Por: Mufioz Edgar (2025).
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Matriz de operacionalizacién de variables

Tabla 24: Matriz de operacionalizacion de variable Independiente

VARIABLE INDEPENIDNTE: Gestion Empresarial

Conceptualizacion Categorias Indicadores Técnicas e
instrumentos
La gestion empresarial | Actividades e Respuesta del
segun el  contexto | internas personal.
empresarial, hace e Nivel de
referencia a la coordinacion.
utilizacion de diferentes e Promedio de
recursos en una atencion.
empresa, entre  los
rincipales, se menciona —
princip Control  de e Supervision del
el poder supervisar
procesos personal.
procesos internos de la )
) e Promedio de .
empresa para asi poder . Tecnica
_ o resolucion de
mejorar y optimizar los '
_ problemas. Entrevista
recursos que tienen la
e Procesos de Instrumento
empresa, en este caso, se y
) gestion. ‘
busca mejorar Guia de
: entrevista
sustancialmente el Optimizaci6n « Disponibilidad de

servicio de la empresa,
por otro lado, se puede
dar significado como la
coordinacion de las
actividades

organizaciones de la
empresa, por medio de
los recursos que tiene la

empresa para alcanzar

de recursos

recursos
materiales y
humanos.

e Ahorroenel
consumo de
recursos.

e Nivel de

abastecimiento.
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las metas finales (Peralta
etal., 2023).

Fuente: Informacion propia
Elaborado Por: Mufioz Edgar (2025).
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