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ABSTRACT

Currently, there are companies that focus only on sales and not on the customer experience, downplaying 
the impact that service treatment can have, as aspects such as empathy and satisfaction, which are strong 
determinants in today’s purchasing decision, are not taken into account. The objective of this research was to 
determine the impact of service quality on companies in the balanced food sector in 2023, under a qualitative 
approach, with a non-experimental design, of a basic type with a descriptive scope and a case study method. 
To collect the information, the interview technique was used with a total of 6 participants through open 
questions. Subsequently, after obtaining information based on the perspectives of the interviewees, it is 
obtained as a result that there is an impact of service quality on companies in the balanced food sector as 
long as the public’s expectations are met based on a good product and attention in the service. In conclusion, 
customers highlight the commitment of companies in terms of service quality, likewise, organizations benefit 
from obtaining a loyal audience and greater demand in the market.
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RESUMEN

En la actualidad, existen empresas que solo se enfocan en las ventas mas no en la experiencia del cliente, 
restando importancia al impacto que puede tener el trato en el servicio, ya que, no se toman en cuenta 
aspectos como la empatía y la satisfacción que son fuertes determinantes en la decisión de compra al día 
de hoy. El objetivo de esta investigación fue determinar el impacto de la calidad de servicio en las empresas 
del rubro de alimentos balanceados en el 2023, bajo un enfoque cualitativo, con un diseño no experimental, 
de tipo básico con alcance descriptivo y de método de estudio de casos. Para recoger la información se usó 
de técnica la entrevista a un total de 6 participantes por medio de preguntas abiertas. Posteriormente, 
luego de obtener información en base a las perspectivas de los entrevistados se obtiene como resultado 
que, sí existe un impacto de la calidad de servicio sobre las empresas del rubro de alimentos balanceados en 
cuanto se cumplan con las expectativas del público en base a un buen producto y atención en el servicio. En 
conclusión, los clientes realzan el compromiso de las empresas en cuanto a la calidad de servicio, así mismo, 
las organizaciones se ven favorecidas en cuanto a obtener un público leal y mayor demanda en el mercado.

Palabras clave: Empatía; Satisfacción del Cliente; Competitividad; Lealtad; Experiencia.

INTRODUCCIÓN
Las organizaciones han ido adaptándose a los cambios y tendencias propuestas en el mercado global, es 

justamente la globalización la que marca el eje y visión a la que deben enrumbarse las empresas para cumplir 
con los estándares de calidad que les permita mayor demanda comercial en productos y servicios ante el 
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competitivo mercado.(1) Es así que, Zendesk(2) en su artículo de investigación comenta que, finalizada la crisis 
sanitaria mundial la calidad de servicio se ha convertido en la prioridad de las empresas en el mundo frente 
a clientes y consumidores con mayor exigencia, frente a ello, se evidencian algunos problemas en cuanto al 
servicio en la calidad de atención a los clientes tales como, largos tiempos de espera, una comunicación no tan 
clara, los colaboradores no brindan solución a los problemas, falta de coordinación en los equipos de trabajo, 
productos deficientes, mal servicio postventa y poco interés en la interacción.(3) Debido a esto, las empresas 
pierden clientes y se ganan una mala reputación en el mercado, además, el público en general tiende a tener 
un mal concepto con respecto a la marca, generando malas expectativas con el servicio y producto.(4)

A nivel internacional, Hudson(5) revela que un 93 % de encuestados en el Reino Unido dejaron de ir a algún 
negocio más de una vez, por el hecho de recibir un mal servicio y no estar satisfechos con la atención que 
ofrecían las empresas, así mismo, un 29 % de público consumidor manifestó que no recomendaría a ninguno 
de estos negocios con otras personas y un 56 % no frecuentaría nuevamente ante el pésimo servicio.(6) Es 
más, la mayoría de encuestados tenían el común denominador de que no existía una buena interacción con 
ellos, las empresas solo se enfocaban en vender y no se preocupaban por escuchar o conocer las dudas del 
público.(7) Por otra parte, en España Pastor(8) da a conocer que un 48 % del público español ha optado por 
consumir en otra marca frente a la anterior, por el hecho de no haber recibido un buen servicio, también, 
Salesforce(9) por medio de una investigación da a conocer que un 56 % de consumidores españoles consideran 
que las empresas los ven solo como números y no se enfocan en la calidad de servicio, esto implica rasgos 
como la empatía, interacción y confianza, en simultáneo, un 66 % tienen incomodidad, ya que, sienten que 
no son escuchados por los colaboradores de las empresas, esto debido a que tienen que repetir la información 
y explicar en reiteradas ocasiones sus quejas o demandas.(10) Avanzando con la problemática, en los Estados 
Unidos también se encuentran ciertos detalles con respecto a la calidad de servicio, ante eso, Restrepo(11) 
mediante un informe recogió información de que, un 74 % del público norteamericano ha tenido problemas con 
los productos ofrecidos por los negocios o empresas a las que recurrían, dicho lo anterior, un 43 % de clientes 
reconocen haber levantado la voz por encontrarse descontentos ante la poca capacidad de atención a sus 
problemas frente a un producto defectuoso, esto debido a los automatismos que poseen las empresas y la mala 
interacción con los compradores.(12)

A nivel regional, Portafolio(13) revela que, en Colombia un 43 % de consumidores jóvenes no encuentran 
rapidez de información sobre los servicios que brindan las empresas, provocando malestar ante una inadecuada 
comunicación, así mismo, se puede encontrar que no hay buena comprensión con los usuarios y los tiempos 
de espera suelen ser prolongados.(14) Similarmente QServus(15) detalla que, en Chile un 80 % no desearía pagar 
frente a una mala calidad de servicio, mientras que, un 73 % de público abandona alguna marca o negocio por 
la pésima experiencia de compra.

A nivel nacional, Ochoa(16) indica que, un 67 % de personas encuestadas reportan haber tenido una mala 
experiencia ante los servicios que les brindaron algunas empresas, a su vez, un 60 % confirmó que no duda 
en pedir el libro de reclamaciones ante una mala calidad de servicio, entre los aspectos de mayor relevancia 
estaban la demora en atención, trato nada amable, el colaborador no conocía el producto o que los clientes no 
se sentían escuchados.

A nivel local, Gestión(17) menciona que, un 36 % de público consumidor ha reportado sus quejas por medio 
de las redes sociales y un 71 % no suele regresar a un lugar en donde no tuvo buena experiencia en el servicio, 
además, el público limeño manifiesta que la calidad de servicio es un factor importante en la decisión de 
compra, tomando en cuenta ello, un 56 % toma en importancia la calidad de servicio a la postventa.

MÉTODOS
El presente trabajo de investigación es de tipo básico, puesto que, es el primer paso a completarse para 

posteriores investigaciones haciendo énfasis en los conceptos, al respecto, Escudero et al.(18) señalan que 
la investigación básica es también conocida como pura o técnica, ya que, tiene por característica principal 
centrarse en los fundamentos teóricos y que no tiene una finalidad instantánea, es más, este tipo de investigación 
al estar orientada en los conceptos se la considera como punto de partida en el estudio de contextos, hechos 
y fenómenos.

Por otra parte, el diseño de la investigación es no experimental, porque, en ningún momento existe la 
intención de manipular la variable, ante esto, Gómez(19) explica que el diseño no experimental se limita a 
observar los fenómenos y como estos se desarrollan naturalmente sin manipular las variables para posteriormente 
analizarlas, de hecho, no interviene el investigador en ningún momento ya sea para asignar participantes de 
manera aleatoria o para crear circunstancias.

La investigación tiene un enfoque cualitativo por contener una única variable en donde se recolecta datos 
sobre el fenómeno tal y como se desarrolla, ante ello, Sampieri et al.(20) afirman que, este tipo de enfoque es 
inductivo basándose en explorar y describir para posteriormente dar posiciones teóricas, además, el investigador 
realiza entrevistas y por medio de ellas obtiene datos que serán analizados para llegar a ciertas conclusiones, 
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este escenario posteriormente se repite a medida que realiza entrevistas a otras personas con la finalidad de 
entender lo que busca en cierto contexto logrando hallar una perspectiva general. En otras palabras, por medio 
de este enfoque se busca recolectar datos a base de distintos puntos de vista de los participantes involucrados 
y aquí entran a tallar sus experiencias, emociones y perspectivas correspondientes; la persona que realiza una 
investigación cualitativa hace uso de ciertas técnicas para recabar información tales como, revisar documentos, 
realizar entrevistas abiertas, observación no estructurada, etc con el propósito de interpretar la realidad del 
ambiente o entorno en donde ocurre el fenómeno.

En cuanto al alcance de la investigación es descriptivo, por el hecho de narrar e interpretar los acontecimientos 
tal y como suceden realmente y Monje(21) considera que el fin de este nivel es generalizar para lograr formular 
la hipótesis en base a la información descrita, este alcance conduce al investigador a mostrar los hechos tal y 
como suceden para luego definirlos según lo observado, es decir, describir las situaciones y sucesos tal y como 
realmente suceden sin la necesidad de contrastar explicaciones ni en comprobar las hipótesis.

En esta investigación se presenta un método de estudio de casos al mencionar las peculiaridades dentro del 
contexto en si, por lo que, Soto et al.(22) precisa que, este método sirve para entrar en profundidad sobre un 
tema en particular que ha sido previamente determinado, tiene por esencia ser cualitativa, en otras palabras, 
mediante ella es posible entrar en la esencia misma del problema, estudiando y evaluando sus particularidades 
con el fin de explicar las causas de la situación.

Quecedo et al.(23) afirman que, los participantes son de alto valor en los estudios cualitativos, ya que, son 
fuente de datos pues ellos los proporcionan y posteriormente son interpretados por el investigador.

Para la presente investigación se contó con seis participantes que amablemente aceptaron pasar por la 
entrevista, de este grupo de participantes dos son colaboradores del área de ventas, tres del área de molienda 
y despacho y el jefe de área. A continuación, los entrevistados son detallados de la siguiente manera, según su 
cargo dentro del negocio y su grado de instrucción académico.

Tabla 1. Participantes para la entrevista

Código de los 
participantes

Cargo dentro de la 
empresa Características

E1 Gerente general Estudio: Tercio superior
Lugar de residencia: Puente Piedra

E2 Fundador y encargado 
administrativo

Estudio: Ingeniero Pesquero
Lugar de residencia: Carabayllo

E3 Personal de ventas Estudio: Secundaria completa
Lugar de residencia: Carabayllo

E4 Administrador Estudio: Técnico en administración
Lugar de residencia: Carabayllo

E5 Personal de ventas Estudio: Secundaria completa
Lugar de residencia: Puente Piedra

E6 Asistente administrativa Estudio: Administradora
Lugar de residencia: Puente Piedra

Para el actual estudio se usó la técnica de la entrevista y Díaz et al.(24) nos indican que la entrevista es muy 
usada dentro del enfoque cualitativo para la recolección de datos, esta técnica trata de una charla con un 
fin en específico muy distinto al de solo conversar, en otras palabras, la entrevista es una interacción entre 
investigador e individuo en donde se consiguen respuestas sobre las preguntas planteadas de un tema en 
específico, además, resulta ser de mayor efectividad que un cuestionario al lograr respuestas de mayor utilidad 
por ser profundas y completas.

En cuanto al instrumento para esta investigación, Mora(25) revela que la entrevista de preguntas abiertas 
brinda mayores oportunidades en cuanto al entendimiento de un contexto en específico, ya que, las respuestas 
de los entrevistados se desarrollan en base a explicaciones de manera natural.

El actual estudio comprende de una única variable, categorías y subcategorías, por tanto, al tener estas 
características la presente investigación tiene un enfoque cualitativo y es mediante este enfoque que se 
comprenderá y ahondará en el tema al respecto. La única variable principal es la calidad de servicio la cual, 
al ser desglosada y entendida, comprende de tres categorías que de los aspectos más importantes dentro 
de la calidad de servicio. Por un lado, se encuentra la categoría satisfacción del cliente que cuenta con dos 
subcategorías que la respaldan estas son fidelización y lealtad, el objetivo primordial de esta categoría es 
que las empresas tengan un buen desempeño tanto en la venta como en la post venta logrando satisfacer las 
necesidades de los clientes. Por otro lado, la segunda categoría es la empatía que tiene como subcategorías a 
la interacción y la confiabilidad, el objetivo de esta categoría es crear un fuerte vínculo en la interacción entre 
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las organizaciones y sus consumidores para fidelizarlos y convertirlos en potenciales clientes involucrando a 
todos los miembros de la empresa. Por último, como tercera categoría está la competitividad que tiene como 
subcategorías a la sostenibilidad e innovación, considerada de importancia al ser vista como influyente para 
aumentar la producción, atraer inversiones y sostenerse fuertemente en el mercado.

Para la investigación se estableció como escenario las molineras Campo Aves, Molinera Minerva y 
Moligranjeros, las dos primeras ubicadas en Zapallal dentro del distrito de puente Piedra y la última en el 
distrito de Carabayllo, para efecto de la investigación se eligió a estas empresas, ya que, fueron tomadas 
como referentes por su reconocimiento en el rubro de alimentos balanceados y servicio de molienda dentro 
del sector. Los alimentos balanceados para animales, es un negocio que se dedica a la compra de maíz amarillo 
duro nacional e internacional, soya, afrecho, etc. Además, de la elaboración de alimentos para animales de 
corral como aves, porcinos, ganado vacuno y mascotas, dentro de sus productos cuenta con el maíz en diversas 
presentaciones como el refinado, entero, repaso, vita obo, afrecho, torta de soya. Estas empresas tienen un área 
de molienda y área de ventas en donde se despachan los pedidos del público que llega hasta las instalaciones 
del negocio. Por otra parte, las personas entrevistadas en la presente investigación son el personal que labora 
en estas empresas, siendo jefes, gerentes y colaboradores que se encargan de las ventas y despacho. Se busca 
llegar a conocer con profundidad su percepción del negocio e identificar la calidad de servicio que brindan a 
sus clientes.

Para la recopilación de los datos de esta investigación se utilizó la técnica de la entrevista y de instrumento 
se utilizó la entrevista de preguntas abiertas con un total de ocho preguntas. Las personas que participaron de 
esta entrevista fueron seleccionadas mediante la implicancia que tienen con respecto a la calidad de servicio 
y atención al cliente en el rubro de alimentos balanceados. Es necesario precisar que las preguntas realizadas 
durante la entrevista constan de su total originalidad al ser elaboradas dentro del contexto y conocimiento del 
caso, así mismo, son de fácil entendimiento para los entrevistados con la finalidad de su compresión para la 
obtención de datos en relación al tema de la investigación que se ha planteado en esta oportunidad.

El presente estudio académico se ha desarrollado bajo los parámetros que exige la comunidad científica, 
ya que, guarda en su compostura estudios tanto de índole nacional e internacional siendo relevantes para los 
antecedentes y la realidad problemática. Por otra parte, dentro de los distintos artículos que se usaron para 
elaborar la presentación del tema a investigar se usaron base de datos confiables que cuentan con información 
revisada y aprobada, las fuentes fueron seleccionadas de Redalyc, Scielo, Renati y repositorios universitarios 
digitales, libros en línea, revistas y artículos científicos, que ayudaron comprender sobre el objetivo de la 
investigación. En cuanto al rigor científico Arias et al.(26) afirman que el rigor es una característica de la 
investigación científica, basándose en principios como el reduccionismo y universalidad en el pensamiento 
analítico.

La información que se recogió para el actual trabajo de investigación fue mediante entrevistas presenciales 
grabadas con previo consentimiento de las personas entrevistadas, posterior a ello, son analizadas en las 
matrices de codificación y unificación, después, se utiliza la triangulación con la finalidad de reducir sesgos y 
mejorar la comprensión del fenómeno del contexto. Es necesario precisar que, los datos recogidos solamente 
son exclusivos para el presente estudio al ser información confidencial de los individuos entrevistados.

Para la validación de veracidad de la investigación es necesario cumplir con ciertos lineamientos de 
ética propios de la universidad que han sido previamente establecidos, es así que, la Declaración Jurada De 
Autenticidad y No Plagio me respalda, es más, se completará un Formulario de Autorización de Publicación en 
el Repositorio Académico de la UTP, en donde se brinda la autorización para que se publique el actual trabajo 
de investigación en el repositorio universitario. Por último, siguiendo los lineamientos de investigación se busca 
dar con un resultado final de menos del 20 % de similitud, esto se corroborará por medio de la herramienta 
llamada Turnitin.

RESULTADOS Y DISCUSIÓN
Según el entrevistado, es importante superar las expectativas que tiene el cliente con el producto, puesto 

que, destaca la calidad del mismo sumado a ello los tiempos de entrega y la impresión post venta, además, 
destaca el compromiso de todos los colaboradores con la búsqueda de ir mejorando en cada paso respecto a la 
atención y trato que reciben los compradores, esto permite que, los clientes al sentirse satisfechos compartan 
información en el mercado respecto a la empresa y su buen servicio.

Contar con los registros debidos de formalidad, capacitar a los colaboradores y el manejo de redes sociales, 
lleva a una empresa a ser considerada de alto valor por el público, así mismo, resalta la excelente calidad del 
producto para generar confianza y satisfacción en sus clientes.

La correcta elaboración permite contar con buena calidad en los productos, ocasionando un alto consumo 
en el mercado, es más, las distintas ofertas y variedades que se presentan a los clientes, lleva a que estos se 
sientan identificados y satisfechos con la empresa.

En conclusión, la variable de estudio satisfacción del cliente permite a las empresas del rubro de alimentos 
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balanceados obtener el beneficio de alto consumo por parte del público, es este público que, por medio de un 
buen producto, ofertas, seguimiento constante a su pedido y compromiso de los colaboradores siente que se 
cubren sus expectativas en el proceso de compra.

El entrevistado manifiesta que, una actitud respetuosa y amable por parte del personal encargado del trato 
comercial sumado al buen producto que se ofrece en el mercado son considerados por quienes acuden a la 
empresa a solicitar sus servicios, por otro lado, pone en contexto que para mayor satisfacción hacia el público 
es necesario probar con nuevas fórmulas para obtener mejores alimentos.

De acuerdo al entrevistado considera que la satisfacción del cliente es la suma de la buena atención y el 
producto de calidad que se ofrece en el mercado, manteniéndolo con el pasar de los años, esto permite ganar 
confianza y entregar mayores detalles como ofertas y promociones para dar comodidad al público.

La satisfacción se da por medio del seguimiento y la asesoría que la empresa pueda brindar a su público, 
provocando un buen posicionamiento en el rubro con la base de un producto correcto y apto según los 
requerimientos, finalmente la compra será reiterativa al contar con la satisfacción de los compradores.

Según, los datos recopilados se concluyen que, la satisfacción del cliente depende de un producto de alto 
valor por sus resultados, además, la buena atención, las promociones y ofertas que van apareciendo en el 
camino logran crear una impresión de confianza. Por último, la búsqueda de mejora continua prevalece en 
varios aspectos.

Toma en cuenta el entendimiento mutuo para generar confianza, lo cual es percibida como alto valor por 
los clientes. Además, resalta el producto como potenciador de una buena impresión por parte de la empresa 
hacia el cliente.

Gracias a una adecuada interacción en donde se escuchan y resuelven las dudas del público, la empresa se 
vuelve más confiable ocasionando mayor rentabilidad en el corto y mediano plazo.

La empatía va de la mano con la comodidad y confianza que se le brinda al público, a la larga una empresa 
puede crecer en su producción y en más tiendas para abastecer a sus clientes.

En conclusión, la variable empatía en una empresa del rubro de alimentos balanceados se refleja en la forma 
en que se comunica con sus clientes, entendiendo sus necesidades y ofreciéndoles soluciones adecuadas. Al 
generar confianza en el público, la empresa logra diferenciarse de la competencia y aumentar su rentabilidad, 
además, permite crear una imagen positiva de la empresa, que se traduce en una mayor fidelidad y recomendación 
de sus clientes.

El entrevistado admite que saber escuchar las inquietudes y poder resolverlas hace que los compradores 
opten por retornar a efectuar una compra, ya que, sienten confianza hacia la empresa, es más, los errores 
que se puedan cometer tienen que ser reconocidos y corregidos por la empresa de alimentos balanceados para 
mayor comodidad en la interacción.

Hace énfasis en que la empresa debe capacitarlos y más importante el conocer a todo el equipo de trabajo, 
tener un vínculo de camaradería entre colaboradores, esto se refleja en el trabajo en equipo que es trasladada 
en la comunicación y empatía que se le brinda al cliente.

Expresa el uso de redes sociales para una mayor difusión y alcance hacia el público, así mismo, el crecimiento 
de la empresa es en base a la honestidad y cumplimiento de nuevas ofertas.

Como conclusión de esta categoría, la empatía también implica tener un buen clima laboral, donde los 
colaboradores se conozcan y se apoyen entre sí, lo que se refleja en un mejor servicio al cliente, además, las 
redes sociales son un medio para difundir y ampliar el alcance de la empresa que otorga confianza, así como 
para mantener una comunicación fluida y honesta con el público. La empatía, por lo tanto, es un elemento 
fundamental en la calidad de servicio en una empresa del rubro de alimentos balanceados para el crecimiento 
y la lealtad de una empresa del rubro de alimentos balanceados.

Lo que manifiesta el primer entrevistado es que, debido a la alta competencia los pequeños detalles van a 
marcar la diferencia, por ello, cree necesario contar con un plan para innovar que se adecue al mercado y sea 
sostenible en el tiempo.

Pone en contexto la publicidad y atención que brinda la empresa, así como, un óptimo respaldo financiero 
que permita innova en tecnología de vanguardia.

Proyecta la innovación en la preparación de alimentos para obtener productos de calidad que hagan frente 
a la competencia dentro del rubro.

A modo de conclusión, en este objetivo, la competitividad de una empresa del rubro de alimentos balanceados 
se basa en la capacidad de innovar y adaptarse al mercado, ofreciendo productos de calidad y diferenciados. La 
competitividad también implica contar con una buena estrategia de publicidad y atención al cliente, así como 
con un respaldo financiero que permita invertir en tecnología de vanguardia.

El entrevistado manifiesta la decisión que debe tener la empresa del rubro de alimentos balanceados en 
acoplarse a las tendencias tecnológicas que vayan surgiendo, además, de tener presente la recomendación que 
dan los clientes al público como base de sostenibilidad para la empresa.

Pone en contexto que la tecnología ha facilitado el trabajo a todo el personal y que para mayor sostenibilidad 
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es necesario tener presente al cliente en cada momento, ya que, en base sus recomendaciones la empresa 
puede innovar y crecer.

Como parte de ser más sostenible en el tiempo es necesario darle un extra o valor agregado al servicio 
manteniendo buenos procesos en la producción con mayores ganancias.

Finalmente, la conclusión es que la competitividad en el rubro de alimentos balanceados se ve reflejada a 
como las empresas innovan en el uso de nuevas tecnologías o dándole valor agregado al servicio, es así que, 
una empresa sostenible perdura en el tiempo en base a su público ganado y el apoyo financiero con la que las 
empresas cuenten.

De acuerdo a la presente investigación, el objetivo contribuye en determinar el impacto de la calidad 
de servicio en una empresa del rubro de alimentos balanceados en el 2023.(27) Por tanto, en base a los datos 
obtenidos a través de los entrevistados se determina que existe un impacto positivo de la calidad de servicio en 
las empresas del rubro de alimentos balanceados en el 2023, ya que, si las empresas de este rubro ofrecen un 
servicio bueno tanto en producto como en atención la calidad percibida por los clientes será óptima, permitiendo 
a la empresa captar mayor público comprador y ser reconocida en el mercado.(28,29,30,31,32) Estos resultados son 
similares a los obtenidos por Rojas et al.(33) quienes en su investigación sobre la calidad de servicio en pequeñas 
y medianas empresas logran conocer que las organizaciones que cumplen con las expectativas y necesidades 
de los clientes resultan ser más confiables en cuanto a su producto y su atención, ya que, integran elementos 
dentro de la calidad de servicio como la empatía, responsabilidad social e innovación.(34,35) Al respecto, Monroy(36) 
mediante su investigación sobre la calidad de servicio en restaurantes de México concluye que esta variable 
incide de manera significativa tanto en el público masculino y femenino, puesto que, la presentación de los 
productos al ser de excelente calidad satisface a los clientes haciendo a cada destino turístico y culinario más 
competitivo generando crecimiento y desarrollo en las actividades de este rubro.(37,38)

Por otra parte, en cuanto al objetivo específico 1, en base a los datos recogidos se determina que la buena 
atención, los productos que brinden resultados a los compradores y las ofertas que se den al público hacen 
posible la satisfacción del cliente, favoreciendo en el alto consumo de los productos y fidelización del público.
(39,40,41) Otros factores importantes son el compromiso de los colaboradores de la empresa y el seguimiento que 
se haga al servicio post venta, estas son tomadas como ventajas competitivas en el mercado. Este estudio es 
respaldado por Moreno et al.(42) que, en su estudio sobre la calidad de servicio en el sistema de rehabilitación 
social ecuatoriano, se demostró que la satisfacción del cliente era la estructura base en cuanto a la confianza 
percibida por los usuarios teniendo en cuenta que el 95 % de personas aprobaban la buena calidad de servicio 
de estos centros de rehabilitación en cuanto a su atención por parte de los trabajadores de estas entidades.
(43,44,45,46) Así mismo, Bernabé,(47) en su estudio sobre la calidad de servicio y satisfacción del cliente en el Banco 
de Crédito en la ciudad de Chiclayo que existe una relación fuerte entre la calidad de servicio y la satisfacción 
del cliente, esto quiere decir que, si el servicio es bueno por parte de las entidades la satisfacción de los 
usuarios es positiva reafirmando su compromiso de volver a estas entidades bancarias para contar con los 
servicios que estas ofrecen.(48,49)

Respecto al objetivo específico 2, los entrevistados consideran que la empatía es importante, porque, 
facilita la comunicación entre los clientes y la empresa provocando mayores ventas y reconocimiento mismo 
por parte del público.(50) Así mismo, el brindar soluciones y dar confianza a quienes requieran el servicio de 
las empresas del rubro de alimentos balanceados tiene como resultado la lealtad de sus consumidores lo que 
provoca una expansión de público fiel al producto.(51) Ante esto, Pérez(52) en su estudio señala que la empatía 
tiene una fuerte relación con la satisfacción del público y que estas son condicionales en cuanto a la calidad 
del servicio se refiere, es más, toma a la empatía como fuente primordial en cuanto a la imagen que se llevan 
los usuarios respecto a la entidad u organización.(53) Así mismo, Araujo(54) revela en su investigación que, existe 
una relación positiva entre la empatía y la calidad de servicio, correlacionándola también con la satisfacción 
de los usuarios, ya que, dentro del programa Qali Warma el público valora primordialmente la atención y 
recomendaciones que se dan en el servicio y entrega de los productos.(55)

Finalmente, con respecto al objetivo específico 3 la competitividad está vinculada con la innovación y la 
capacidad de adaptarse al mercado, para ello es necesario que las empresas de este rubro cuenten con el 
respaldo financiero adecuado para diversificar en nuevas tecnologías para la atención y producción de nuevos 
alimentos que estén a la vanguardia. En cuanto a este objetivo, Oruna(56) en su investigación concluye que, 
la competitividad parte de la innovación que se implementen en los servicios y como las organizaciones se 
adhieran a incrementar las nuevas innovaciones tecnológicas que vayan apareciendo. Por su parte, Rojas(57) 
señala que promover la mejora de procesos y asignar los recursos adecuados hacen sostenible a una empresa, 
esto se traduce en sostenibilidad y competitividad en el tiempo mediante la innovación que se pueda ejecutar 
en el rubro.

CONCLUSIONES 
Como conclusión general podemos manifestar que, los clientes valoran de manera positiva la calidad de 
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servicio brindada por estas empresas pertenecientes al rubro, tanto en la atención como en el producto mismo, 
además, de tener en cuenta el compromiso por parte de los colaboradores que transmiten a los clientes. 
Otros factores importantes a reconocer de acuerdo a la interpretación es la que los productos superen las 
expectativas del mercado, se remarca este factor como motivo de fidelizar y satisfacer las necesidades de 
los compradores, a su vez, genera alta rentabilidad a las empresas del rubro de alimentos balanceados. El 
impacto y reconocimiento de un producto de alto valor se da en base a una correcta cadena de procesos 
en su preparación antes de salir al mercado, esto claro es posible mediante innovaciones y con la presencia 
de ingredientes aptos para para la elaboración. Del mismo modo, el público que recurre a estas empresas 
por una necesidad comercial valora la innovación que permite hacer más fácil la transacción, suele ser un 
reconocimiento a la empresa por incorporar nuevas herramientas ya sean para pagos, medios de comunicación 
o maquinaria de última generación que acelere la preparación de los alimentos sin perder la reputación ganada.

En el presente estudio se evidencia que, la satisfacción del cliente tiene un fuerte vínculo con la calidad de 
servicio, puesto que, permite a las empresas del rubro de alimentos balanceados obtener excelentes beneficios 
en cuanto a las ventas, esto quiere decir que, un público satisfecho compromete a que tengan un alto consumo 
en los productos que ofrezcan estas empresas. Ese necesario tener en cuenta, que, hacer el seguimiento de la 
venta eleva la confianza del cliente y que un producto por encima de los requerimientos del mercado establece 
a la empresa dándole mayor renombre frente a la competencia.

En cuanto a la empatía, se establece que esta categoría tiene como propósito escuchar y comunicar a los 
clientes para conocer las necesidades y dar solución a ellas. El contar con esta característica es un potente 
diferenciador e impulsor en la rentabilidad de las empresas del rubro de alimentos balanceados, puesto que, 
logra impactar una imagen positiva por medio de colaboradores comprometidos en un clima laboral óptimo que 
finalmente será trasladada en el trato al cliente. Es importante mencionar, los canales de difusión que tenga 
la empresa para comunicarse con su público, esto refleja la necesidad de alcance para tener una comunicación 
fluida con los clientes.

La competitividad tiene un fuerte vínculo con la calidad de servicio, por medio de la adaptación en el 
mercado y la innovación permite hacer más sostenible a una empresa en este rubro. Por su parte, las nuevas 
tecnologías que van apareciendo hacen posible contar con nuevos productos o diferenciarse de la competencia.
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RECOMENDACIONES
En base a la investigación se propone como recomendación general que, las empresas del rubro deben 

capacitar a su personal en cuanto a brindar mejor atención, es más, se deben promover nuevas formas en 
los procesos de atención, al día de hoy existen avances en cuanto a ello, pero mientras la competencia se 
incremente este puede ser un potente diferenciador que provoque a los compradores a contar con el mejor 
servicio dentro del mercado, un mercado amplio y en crecimiento hasta el día de hoy.

En cuanto al primer objetivo específico, se recomienda que para mejorar la satisfacción del cliente se debe 
hacer esfuerzo en seguir buscando nuevas fórmulas para mejores alimentos, puesto que, la presentación y 
resultados que dan los productos son la primera opción que ven los compradores. Para ello, es necesario contar 
con profesionales especialistas del tema y la tecnología en maquinarias que estén a la vanguardia.

Sobre el segundo objetivo específico, es necesario recomendar que, la comunicación empática con los 
clientes debe ser sostenida, ya que, dentro de la investigación se ha evidenciado que la empatía abre las 
puertas para captar mayor público siendo esta una fuente confiable de publicidad y confianza dentro del rubro, 
por ser además un potente diferenciador y de aceptación al público.

Al respecto del tercer objetivo específico, para mayor competitividad y creciente demanda, establecer 
contacto o alianzas con proveedores directos para acortar los costos en el envío de materia prima, puesto que, 
permitiría otorgar mejores precios en el mercado. Así mismo, una evaluación interna en cuanto a los procesos 
para detectar los cuellos de botella y tiempos que ralentizan la producción, esto como medida de urgencia al 
conocer que, los clientes tienen una cartera amplia de proveedores y no desaprovecharán en contactar al que 
mejor esté disponible.
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