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RESUMEN

Esta investigacion tiene como proposito analizar la relacion de la dimension de
la empatia con la calidad de servicio que se le brinda al cliente con base en el
modelo SERVQUAL en una tienda de abarrotes del municipio de Escarcega,
Campeche. Es muy importante, que dentro de los equipos de trabajo que se
forman en las empresas, se mantenga las emociones positivas para un desarrollo
eficaz; la problematica con las empresas es que no ofrece un proceso de ayuda
hacia las necesidades del cliente. El tipo de investigacion es de tipo descriptivo
cualitativo, basdndose en datos obtenidos a través de la aplicaciéon de un
cuestionario a partir de la metodologia SERVQUAL conformada por cinco
dimensiones. Los resultados obtenidos con respecto a la empatia y las otras
dimensiones es favorable; los consumidores tienen la percepcion de la empresa,
que proporciona los equipos adecuados al personal para el desempefio de sus
funciones laborales, por el contrario, se encuentra como area de oportunidad de
que el personal tenga un trato personalizado hacia sus clientes. Se concluye que
la empatia proyecte de manera personal a los clientes, depende de la empatia
que la empresa tenga para sus colaboradores, debiendo reforzar y orientar en el
tema de las emociones, trabajo en equipo que logre apoyar en la mejora continua
en la calidad en el servicio que oferte la empresa.

Palabras claves: empatia; calidad de servicio; emociones positivas; modelo
SERVQUAL

ABSTRACT

The purpose of this research is to analyze the relationship of the dimension
of empathy with the quality of service provided to the customer based on
the SERVQUAL model in a grocery store in the municipality of Escarcega,
Campeche. It is very important that within the work teams that are formed
in companies, positive emotions are maintained for effective development;
The problem with companies is that they do not offer a process to help
the client's needs. The type of research is of a qualitative descriptive type,
based on data obtained through the application of a questionnaire from
the SERVQUAL methodology made up of five dimensions. The results
obtained with respect to empathy and the other dimensions is favorable;
Consumers have the perception of the company, which provides the
personnel with adequate equipment for the performance of their work
functions, on the contrary, it is found as an area of opportunity for the
personnel to have a personalized treatment towards their clients. It is
concluded that empathy projects clients personally, it depends on the
empathy that the company has for its collaborators, having to reinforce
and guide about emotions, teamwork that manages to support continuous
improvement in quality in the service offered by the company.

Keywords: empathy; quality of service; positive emotions; SERVQUAL
Model.
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Introduccion

Menciona (Flores, 2012) la empatia es la
que recuerda que las personas estan hechas de la
misma sustancia: de materia humana, de fibras
emocionales, de ganas de vivir, amar y ser.

Siuna empresa desea ser verdaderamente
exitosa y progrese, debe contar con un equipo
optimista y unido compuesto por colegas que se
sientan en un ambiente de respeto y valor hacia
su persona, para hacer lo mejor por la empresa.
En contexto, si una persona valora a los demas,
se considera empatica, es otras palabras, aprecia
lo que se habla, lo que hacen y como se sienten
los demas. Escuchan atentamente y tratan de
entender al otro individuo. Enciman, interactian
de manera abierta y honesta, mostrando un
deseo real de establecer una conexion y un fuerte
entendimiento entre ellos.

Segin el informe (Businessolver,
2017), la empatia tiene un impacto directo en la
productividad, la lealtad y el compromiso de los
empleados.

“La gran complejidad del mundo laboral
y la innovacidon generan diferentes situaciones
que requieren diversidad de habilidades, altos
niveles de conocimiento, respuestas rapidas y
adaptabilidad. Y es a través de los equipos donde
se pueden desarrollar todas estas caracteristicas”
(Kozlowski, 2006), esto quiere decir que entre
mas crecimiento y desarrollo tenga una empresa,
masaltaeslademandadeexigenciadelosclientes,
debido a los cambios en los gustos y preferencias
del mercado; lo que genera que la organizacion
desarrolle y genere estrategias diferenciadoras
para distinguirse de la competencia.

Actualmente los problemas internos
dentro de la instituciébn son relevantes para
su atencion y afectan a toda la estructura,
la falta de lideres empaticos dentro de una
institucion,  desequilibran ~ completamente
la funcionalidad del personal de trabajo, ya
que estos tratan de conectarse con su equipo,
construyendo un sentido de confianza, apertura
y comprension que hace que los empleados
se sientan apreciados, valorados, escuchados,
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reconocidos y cuidados. Empatia en el servicio
al cliente es una herramienta eficaz para las
organizaciones. Comprende las necesidades del
cliente y las gestiona en el momento adecuado
puede ayudarlo a evitar sentirse malogrado y
llevarlo a estar conforme con el producto o
servicio brindado por las empresas. El presente
estudio contribuye a Comprender la relacion
entre la empatia en la calidad del servicio y las
emociones positivas en el equipo de trabajo
de la empresa, analizando las percepciones de
empatia de los clientes en un estudio de caso
de una empresa de abarrotes en Escarcega,
Campeche. Desde una perspectiva empresarial,
la empatia se considera clave en el modelo
mencionado, ya que se trata de un constructo
psicosocial, incluido en la “Calidad de Servicio”
(Berry L. A., 1999) “El enriquecimiento de un
servicio superior de calidad recae sobres todos
provocando una reaccion en cadena de los que
se benefician ante el: consumidores, empleados,
gerentes y accionista provocando en general
y ende el bienestar de la comunidad. Como se
percibe actualmente los negocios venden con
base en el trato e imagen de la empresa, se
enfocan mas al trato que reciben al momento
de consumir en los establecimientos, los seres
humanos nos sentimos mas en confianza cuando
propician un contacto o sentir hacia la persona, y
lo mismo pasa en el trabajo en equipo “El trabajo
en equipo es considerado un punto clave y una
ventaja competitiva” (Roussea, 2006)

Se  pretende  buscar  empleados
saludables, con recursos psicologicos estables,
que tengan la capacidad de dar un trato digno
a los clientes, que tengan una conducta que
beneficie a la empresa y que ésta sea realizada
de manera voluntaria; las emociones positivas
dan resultados organizacionales saludables por
excelencia: como lo es la calidad de servicio”
(Hernandez, 2014) lo que provoca un contagio
mutuo con la persona. En concreto, probaremos
el efecto mediador de las emociones positivas
sobre la empatia en el trabajo en equipo,
teniendo en cuenta las opiniones generales de los
miembros del equipo de trabajo y las opiniones
de los encargados directos sobre la calidad de los
servicios de su equipo.
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Es importante fomentar la empatia en las
empresas teniendo como base la integracion de
los grupos de trabajo. “Para poder realizar los
diferentes procesos o llevar a cabo las diferentes
tareas, se precisa de la colaboracion y cooperacion
de varios miembros, estimulando de este modo
la participacion y la comunicacién entre ellos
y generando una mejora y un incremento de la
calidad” (Cohen, 1997)

Segun (Frdrickson, 2001), las emociones
como el entusiasmo, la satisfaccion y la alegria,
comparten la propiedad de ampliar los repertorios
de pensamiento y de accion de las personas
y de construir reservas de recursos fisicos,
intelectuales, psicologicos y sociales disponibles
para momentos futuros de crisis. Esta también es
papel fundamental en el éxito de las empresas,
mas enfocado en el personal laboral (Perez,
2005) “Aborda el tema e indica que la empatia es
el procedimiento en el que se abarcan todas las
habilidades relacionadas con la comunicacion
entre el individuo y los sentimientos, sean propios
0 ajenos, también, se entiende como la capacidad
cognitiva de distinguir en un contexto comun lo
que otro individuo puede sentir. Es un sentimiento
de participacion afectiva de una persona, en
la realidad, que afecta a otra.” Posteriormente
los factores que rodean en el establecimiento
(David, 2007)“Dice investigar lo que ellos
le ofrecen a sus clientes en cuanto a variedad,
precio, calidad de sus bienes y el servicio que les
brindan, te permitir compararlo con lo que haces.
Al saber esto, tendras la oportunidad de detectar
en que aspectos del negocio estas fallando,
para realizar las adecuaciones necesarias. “que
se labora, en el ambito social y emocional, la
conducta del mismo individuo a la hora de
laborar o emprender un negocio que se base
en las interacciones personales del hacia otra
persona, la comunicacion fisica y entablar una
conexion con el cliente para que este consuma
los productos o venda una buena proporcion de
lo que oftrece el local (Castillo, 2009)”

La empatia puede ser considerada como
una de las virtudes mas dificiles de aprender ya
que implica ver mas alla de si mismo y a su vez
poder preocuparse, sentirse y tratar de entender a
las demas personas. Desde pequeio se le ensefia
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al nifio a poder llegar a tener la capacidad de
ponerse en los zapatos de la otra persona para
poder tener conciencia de los sentimientos y
pensamientos de los demas aparte de si mismo.”
En este contexto, se plantea la siguiente hipodtesis:
La empatia positiva, median parcialmente la
relacion entre emociones y calidad de servicio
en el trabajo en equipo.

Tabla 1

Reflexiones de conceptos: empatia, emociones y
equipos de trabajo

AUTOR

(Hogan, 1969) | “Defini6 la empatia como un intento de comprender
lo que pasa por la mente de los demas o, en otras pa-
labras, como la construccion que uno mismo tiene
que llevar a cabo sobre los estados mentales ajenos”

(Bravo, 2016) “El uso correcto de estos elementos puede ofrecer
beneficios para las empresas, ya que la identidad vi-
sual y la comunicacion interna ayudan a asociar a la
organizacion en las mentes de los usuarios y sentir
empatia por esta y sus ideales”

(Gary, 2013) “La competencia de empatia proporciona a las per-
sonas conciencia de las emociones, preocupaciones
y necesidades de los demas. La empatia permite
leer corrientes emocionales. Esta sensibilidad en-
focada hacia los demas resulta critica para el des-
empefio laboral cuando se concentra en la relacion

con la gente”

(Garcia Prieto, | “Los equipos de trabajo construyen y reconstruyen
2003) su identidad de forma permanente en el hacer sien-
do por tanto artificial esta division entre ser y hacer”

(Frdrickson, | “Una de las teorias actuales en emociones y en la
2001) cual centramos el foco de nuestra investigacion es
la teoria de ampliacion y construccion de emocio-
nes positivas (ByB) “

Método

Como investigacion de campo, tipo
cuantitativa - cualitativa elaborado en un tiempo
promedio de una semana, enfocada dimension de
empatia para medir la calidad de servicio que se
les brinda a los clientes en la empresa analizada,
del giro comercial de abarrotes, se mencionan las
fases que estructuran el estudio:

1. Establecer el modelo de medicion de la
calidad a implementar (SERVQUAL)

2. Disefio del Instrumento en la
Herramienta Digital Google Forms

3. Aplicacion del Instrumento a una
muestra de 45 personas
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4. Muestra de resultados mediantes
graficas y tablas de los resultados.

1. Establecer el modelo de medicion de
la calidad a implementar (SERVQUAL)

El presente estudio es una investigacion
de tipo cualitativa-cuantitativa, en la que se
profundiza la empatia en los equipos de trabajo
para una buena calidad de servicio que brindan
las tiendas de abarrotes a los consumidores.

2. Diseno del Instrumento en la
Herramienta Digital Google Forms

En apoyo al modelo SERVQUAL, se
formul6 un cuestionario en la herramienta digital
forms de Google, para analizar lo que percibe el
cliente; €l cual cuenta con 24 items que se divide
en las 5 “dimensiones, que nos cita: Tangibilidad,
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad
y Empatia” (Zeithaml & Bitner, 1985), para
evaluar la percepcion del cliente que responde
en base a la escala Likert.

3. Aplicacion del Instrumento a un
numero de 45 personas

Para determinar la calidad del servicio,
se aplico un cuestionario de 24 preguntas,
en los cuales se aplico a una muestra de 45
personas las cuales, el instrumento fue enviado
a consumidores de la tienda atreves de las redes
sociales usadas hoy en dia como son Whatsapp,
Facebook y Instagram, con el fin de conocer la
percepcion de que tienen de esta. El objetivo del
diagnostico es la comunidad de Escarcega que
recibe el servicio de la tienda de abarrotes

4. Muestra de resultados mediante
graficas y tablas de los resultados.

En la tabla 2 se muestran los items de la
dimension de empatia, cuenta con 5 items, para
analizar la percepcion del servicio que les brinda
la tienda de abarrotes, con la finalidad de medir
la calidad en el servicio.
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Tabla 2

Items SERVQUAL

MEDICION DIMEN- | No. ITEMS

SION

20 (Se le brinda Ia
atencion adecuada
al cliente para asi
tener una mejor
comunicacion?

Calidad en el | EMPATIA
Servicio

(Se le brinda buen
21 equipamiento para
realizar sus labores
de trabajo?

(El  personal de
22 Servicios ofrece
una atencion
personalizada a sus
clientes?

23 (El personal
de servicios se
preocupa por los
mejores intereses de
sus clientes?

24 (El  personal de
servicios comprende
las necesidades
especificas de sus
clientes?

Resultados

En el trabajo de investigacion se muestran
los siguientes resultados de acuerdo a datos
obtenidos de la percepcion de clientes de la tienda
de abarrotes diagnosticada con respecto a la
dimension de empatia. Se muestra la importancia
que tiene la empatia ya que es algo relevante en
las empresas o establecimientos de abarrotes y
en todo tipo de negocio indistintamente de su
giro comercial, se pone en practica nuestros
resultados ya que tienen una relacioén objetiva a
nuestra investigacion sobre el desempeio de la
empresa.

De acuerdo con la tabla 3, se muestran
los resultados obtenidos de las encuestas con
respecto a las cinco dimensiones.
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Tabla 3

Frecuencia en el nivel de satisfaccion por
dimension

DIMENSIO- [ NIVEL DE SATIS- | FRECUENCIAS  (NIVEL
NES FACCION DE DE SATISFACCION)
REFERENCIA
“BUENO”

Tangibilidad Bueno
28

Fiabilidad Bueno

27.2
Seguridad  del | Bueno
servicio 24.6
Capacidad de | Bueno
respuesta 25.4

Empatia Bueno

25

Figura 1

Frecuencias  Nivel de  Satisfaccion de
Dimensiones SERVQUAL

Podemos ver un analisis de los resultados
en el grafico con apoyo de la respuesta de la
dimension de tangibilidad, bueno ya que se
obtuvo un 62% y con un minimo de 5 % malo,
de igual forma cuenta con una frecuencia con
un porcentaje bueno, se observa un 11% de
individuos que tienen la percepcion indiferente.
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Figura 2

Resultado de diagnostico de Tangibilidad

Figura 3

Resultado de diagnostico de fiabilidad

Se representa en el siguiente gréfico,
los resultados obtenidos en la dimension de
fiabilidad, arroja que cuenta con un porcentaje
muy alto dentro de los parametros, de la respuesta
bueno, el otro porcentaje mas alto es totalmente
bueno, y los porcentajes que restan respondieron
que el 5 % es indiferente ante la situacion, y una
pequefia porcion lo perciben mal y totalmente
malo.

Capacidad de respuesta

Se obtuvo un porcentaje regular
equilibrado entre bueno y totalmente bueno,
ya que fueron las respuestas con mas altos
porcentajes, con porcentajes de Bueno 56% y
Totalmente Bueno 32%, un 9 % respondieron de
manera indiferente, y solo una minoria con un
2%y 1 % respondieron de manera negativa.
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Figura 4

Resultado del Diagnostico de Capacidad de
Respuesta

Seguridad

El analisis de la respuesta en la dimension
seguridad manifiesta un porcentaje alto en la
opcion de bueno con un 55%, por consiguiente,
la opcion de Totalmente Bueno demuestra
resultados de 32 %, subsiguiente el 11%
respondieron de forma apatica ante lo planteado
en los items. Por ultimo, un 2% en la respuesta
de Malo en relacion con la dimension.

Empatia

Se elabord una tabla, basandose en
nuestra dimension principal la empatia, se
muestra una tabulacion de datos, divida en
frecuencia, porcentaje, porcentaje valido y
porcentaje acumulado. Estas se obtuvieron en
apoyo a las respuestas contestadas previamente
por los consumidores del establecimiento
con la escala Likert, un rango de Total Malo a
Totalmente Bueno
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Figura 5

Resultado de diagnostico de seguridad

Tabla 5

Resultado de diagnostico de empatia

va.el De Fre- . | Porcenta- | Porcentaje
Satisfac- . | Porcentaje | . " .
., cuencia je véalido | acumulado
cion
Total-|0 0% 0% 0%
mente
malo
0, 0, 0,

Malo 1 2% 2% 2%
Indife-|4.6 10% 10% 10%
rente

25 56% 56% 56%
Bueno
Total-|144 32% 32% 32%
mente
bueno

0, 0,

Total 45 100% 100%

En la dimension centrada, arroja unos
resultados altos en las opciones a contestar
teniendo un porcentaje de 56 % en Bueno,
le sigue Totalmente Bueno con un 32%, y el
resto del porcentaje la da lo mismo acerca del
servicio que se les ofrece en el establecimiento,
y ultimo punto un 2% les parece malo acerca de
la atencion al cliente.
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Figura 6

Diagnostico de resultados de empatia

Analisis

En la tabla de frecuencia se muestran
los porcentajes obtenidos de las 5 dimensiones,
tomandose como referencia el nivel de
satisfaccion “bueno”, donde se realizo la encuesta
por los clientes donde el color naranja sefiala
que es el nivel de satisfaccion por cada pregunta
obtenida de la dimension correspondiente con
sus respectivos resultados donde se muestra los
siguientes resultados: Tangibilidad con 28%,
Fiabilidad 27.2% la Capacidad de Respuesta
24.6% y por ultimo 25% de empatia.

V6-N6-1 (dic)/2021

| doi.org/10.33386/593dp.2021.6-1.869

Diagrama de Pareto
Tabla 6

Diagrama de Pareto de la dimension Empatia

FRE -

CUEN- % ACUMU-
ITEM CIA PORCENTAIJE | LADO 80-20
Q21 |4 21.54% 21.54% 80%
Q23 |40 20.51% 42.05% 80%
Q24 |40 20.51% 62.56% 80%
Q20 |39 20.00% 82.56% 80%
Q22 |34 17.44% 100.00% 80%
TOTAL | 195 100.00%

Figura 7

Diagrama de Pareto de la dimension de empatia

Analisis

Los siguientes datos obtenidos de este
diagrama de Pareto que pertenecen la tabulacion
de las respuestas de la cliente basada el area de
la empatia donde se mide a través de una escala
Likert donde se tomaron 5 puntos donde los
clientes responde la encuesta. La tabla presenta
con un buen nivel de satisfaccion alto. 21.54%
menciona que se brinda una atencion adecuada
para asi tener mejor comunicacion. Mientras
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20.51% se preocupa por los mejores intereses
de sus clientes. En un 20.51 también menciona
que comprenden las necesidades especificas
de sus clientes fue bueno. Y ya por ultimo
20.00% comprende las necesidades especificas,
que se puedan presentar ya que el servicio
de la abarrotera muestra un interés en querer
solucionarlos. Ya conforme a los resultados
obtenidos podemos decir que hay un buen nivel
de satisfaccion positiva en algunos aspectos de la
dimension de empatia, no se llega a la excelencia,
por no saber proporcionar soluciones al cliente
en nuestros abarrotes.

Efecto: El personal de servicio no ofrece
una atencidn personalizada.

Figura 8

Causa y Efecto

Analisis

La herramienta aporta una mejor
comprension de un mejor panorama de los
inconvenientes que causan problemas en la
tienda de abarrotes, de esta forma al organizar
la informacion que vaya centrada a la causa
principal del problema, es fundamental ya que
nos ayuda a determinar el punto de origen de
que la empresa tenga inconveniente al brindar
un buen servicio de calidad a sus clientes, se
puede notar que las causas de mayor incidencia
tienen en la deficiente y a si nosotros poder
analizar con el método de 6M que nos ayuda
a ver cudles son las causas que tenemos desde

como trabajamos nuestra mano de obra, métodos
ya que ahi hubo una deficiencia donde la falta
del personal al cliente no realizo un buen uso de
procedimientos, falta de planeacion entre otros
que podemos observar en el diagrama.

Discusion

Esta  investigacion va  dirigida
fundamentalmenteamedirlacalidad enel servicio
en la empresa y la empatia de los servicios de
calidad que se les brinda al cliente, se menciona
la gran importancia que tiene esta investigacion
sobre el cuestionamiento que realizado y la gran
diversidad de resultados tanto buenos como
malos e indiferentes entre otros, debidos a los
resultados que se obtuvo nos damos cuentas de las
fortalezas y debilidades que pueden tener los que
conforman el equipo de la empresa y asi mejora
la calidad de servicio estandarizada, para llenar
todos los campos de satisfaccion de la persona.
La mayoria de los consumidores consideran que
el servicio que se brinda es totalmente bueno con
un buen porcentaje casi del 100% considerando
que el servicio es constantemente bueno debido
a la encuesta aplicada. Ya que los 5 factores que
llegamos a tocar mayormente los resultados
fueron “totalmente bueno” o “bueno”.

Al término de la investigacion de los
datos recabados acerca de la empatia y la
calidad de servicio vemos su gran impacto que
tiene “La competencia de empatia proporciona
a las personas conciencia de las emociones,
preocupaciones y necesidades de los demas.
A lo largo de nuestra investigacion (Vazquez,
2016) s. Tuvo como finalidad determinar el nivel
de empatia y la influencia internamente en las
personas que se encuentran en el &mbito laboral.
El estudio fue de tipo cuantitativo con disefio
descriptivo en los recursos humanos. Todavia
existe la duda de una investigacion futura que
tenga que ver con nuestra primera investigacion
la investigacion futura seria el cliente y sus
percepciones del servicio todo el analisis que
gira en torno a la calidad y la satisfaccion se
basa en las percepciones del cliente acerca del
servicio. (Hurtado, 2011) “Uno de los retos mas
importantes del negocio, porque en lamedida que
tengamos mas y mejores clientes, los volimenes

Carlos Cervantes-Chan | Hugo Lara-Lépez | Geidy Gémez-Xul | pp. 147-158



Empatia y calidad de servicio. “Papel clave en las emociones
positivas en equipos de Trabajo”

de venta ventas e ingresos seran mayores y por
tanto, el negocio podra sostenerse y crecer”.

El concepto basico es el de “servicio
percibido” tal como se analiza en el modelo
de las brechas sobre la calidad en el servicio.
(Sanchez, 2014) Hace referencia que la empatia
es la base del sentimiento y la eleccion moral,
pues basandose en el juicio propio es como se
entiende el juicio de los otros. Considera que los
humanos son animales capaces de una verdadera
imitaciébn porque no es meramente operatoria,
sino que nace de dentro, de la genuina vivencia
profunda y gracias a ello, puede surgir un tipo de
comunidad con los otros que no es meramente
impersonal, sino fraterna, que no es simplemente
comunal, sino intersubjetiva (Alfredo, 2001)
Conveniente ponerse en lugar de nuestros
clientes para comprender lo que realmente
quiere y espera cada uno de ellos. Recuerda
que si como clientes esperamos nuestra plena
satisfaccion, como negociantes debemos estar
preparados para brindar la satisfaccion completa
a nuestros clientes. Menciona (Derming, 1989)
este cardcter descriptiva estd dirigida a evaluar
la calidad en el servicio del sector comercio al
por menor cuyos sujetos de estudio seran las
tiendas de abarrotes, ultramarinos y misceldneas,
situadas segin  (Roseello, 2008) Desde
diferentes aproximaciones (e.g., evolucionista,
psicofisiologica, neuroldgica) existe amplia
evidencia cientifica con respecto al valor de las
emociones en nuestras vidas, la finalidad de la
investigacion es brindar la gran importancia
que se tienen la empatia en la empresa, sobre el
servicio que se brinda y la buena satisfaccion al
cliente a si garantiza un mejor ambiente laboral a
la empresa y se beneficia.

(Businessolver, 2017), sefala en su
investigacion resultados de su empresa y el
desempefio de los equipos de trabajo:

. 77% de los trabajadores estarian
dispuestos a trabajar mas horas en un lugar de
trabajo mas empadtico; el 60% aceptaria un
salario reducido por el mismo motivo.

. El 92% de los profesionales de
recursos humanos indican que un entorno de
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trabajo empatico es un factor importante para la
retencion de los empleados.

o El 80% de los millennials
afirmaron que dejarian su trabajo actual si su
oficina se volviera menos empatica. El 66% de
los Baby Boomers también compartieron este
sentimiento.

Tomando en cuenta la dimension de
empatia se analizaron preguntas con un nivel alto
y bajo, los consumidores perciben el servicio de
buena calidad, aunque todavia quedan puntos
muy débiles, debido a que en algunas respuestas
que dieron, las atencién personalizada es el
punto débil de la empresa, ya que los empleados
no dan un proceso de ayuda para el servicio. Para
el establecimiento de abarrotes es importante
llenar las perspectivas del cliente, con base a
sus necesidades, mostrando interés y lograr los
estandares que el cliente establece.
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