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Resumen

La presente investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente en tiendas
comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019; el cual responde a la
siguiente pregunta: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad
y la atencidn al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana
afio 2019?, la investigacion es de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, de disefio no
experimental con corte transversal. La poblacion en la variable gestion de calidad fue
los 44 propietarios y atencion al cliente fue dirigido a los clientes, aplicando formula
estadistica se determind 68 clientes a encuestar, luego de aplicar una encuesta
predisefiada para determinar el valor de las variables. El 91% de los propietarios
manifiesta que siempre realiza un proceso eficiente que permite entregar un producto
que satisface las necesidades y requerimientos de los clientes; el 93% de los
propietarios manifiesta que el buen funcionamiento de la gestion de calidad siempre
permite al personal sentirse motivado para desemperiar su trabajo; el 75% de clientes
manifiesta que las tiendas de ropa para brindar un servicio de calidad siempre deben
tener atencion inmediata y horarios flexibles. Se concluye que los Principios de la
gestién de calidad es que realiza un proceso eficiente que permite entregar un producto
que satisface las necesidades y requerimientos de los clientes; ademas tiene establecido
indicadores que permiten ver el estado de cada proceso.

Palabra clave: Atencion al cliente, Gestién de calidad, MYPE.

Vi



Abstract

This research has had the general objective: To determine the main
characteristics of quality management and customer service in commercial clothing
stores in the center of Sullana in 2019; Which answers the following question: What
are the main characteristics of quality management and customer service in
commercial clothing stores in the center of Sullana in 2019 ?, The research is
descriptive, quantitative level, Non-experimental design with cross section. The
population in the quality management variable was 44 owners and customer service
was directed to customers, applying a statistical formula, 68 customers were surveyed,
after applying a predesigned survey to determine the value of the variables. 91% of
owners state that they always carry out an efficient process that allows them to deliver
a product that meets the needs and requirements of customers; 93% of owners state
that the good operation of quality management always allows staff to feel motivated
to carry out their work; 75% of customers state that clothing stores to provide quality
service should always have immediate attention and flexible hours. It is concluded that
the Principles of quality management is that it performs an efficient process that allows
us to deliver a product that meets the needs and requirements of customers; It also has

established indicators that allow you to see the status of each process.

Keyword: Customer service, Quality management, MYPE.
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l. Introduccion

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI, 2019) en el
pais existe gran cantidad de empresas, donde el noventa y cinco por ciento de ellas,
pertenecen a las micro y pequefias empresas. Las micro y pequefias empresas

favorecen a la economia del pais con grandes ingresos econémicos.

Por tanto, las MYPES, son aquellas que a partir de las actividades que realizan
generan dinero, en el pais, existen seis millones de micro y pequefias empresa
aproximadamente; ademas, del total de estas, el noventa y tres por ciento son micro
empresas; y un uno por ciento son pequerfias, mientras que el resto son las medianas y
grandes empresas. Generalmente las micro y pequefias empresas surgen cuando existe

nesecidad de dinero. (Palacios, 2018)

A pesar de que las micro y pequefias empresas estdn sumergidas en la
informalidad, benefician a la poblacion, brindandole productos y servicios, ademas da
la posibilidad de que las personas tengan un empleo. Por otro lado, también beneficia

al pais, ya que se da un desarrollo de la economia del Perd. (Palacios, 2018)

Actualmente las micro y pequefias empresas estan en peligro, ya que podrian
desaparecer debido a la competencia existente que esta vinculada a grandes cadenas
delictivas. Ademas, las micro y pequefias empresas no estan capacitadas para poder

producir, sus ventas son muy bajas. (Chavez, 2019)

Como se sabe, las micro y pequefias empresas permiten un desarrollo econémico

del pais, sin embargo, las MYPES no estan en condicion de realizar intercambio de



productos con distintos paises 0 mercados debido a que no cuentan con la tecnologia

avanzada para adaptarse a los actuales flujos de informacion. (Becerra, 2015)

Debido a que las micro y pequefias empresas favorecen a la economia del pais,
y generan empleo. Es importante fomentar su desarrollo y avance, ademas de lograr
que estas sean empresas de calidad y sobresalgan de las demas, por medio de métodos,

estrategias o mecanismos. (ComexPerd, 2018)

De acuerdo a un estudio realizado, se puede decir que en el departamento de
Piura existen cincuenta y ocho mil novecientas veintisiete micro empresas y dos mil
ciento noventa y tres pertenecen a las pequefias empresas, las cuales favorecen a la
economia de dicho departamento, ademéas existe un Organo denominado El
COREMYPE Piuray su objetivo es lograr el avance de las micro y pequefias empresas.

(Elera, 2016)

Para que una empresa se desarrolle, lo primero que debe hacer es brindar altos
niveles de calidad en sus servicios y productos. Muchos creen que el implementar un
sistema de gestion de calidad generard muchos gastos, pero es todo lo contrario, ya
que si se brinda calidad habra infinidad de clientes que prefieran sus productos y asi

las ventas aumentaran y tendran muchas ganancias. (Valdés, 2019)

Sin embargo, en el pais solo el uno por ciento de las empresas formales ha
implementado un sistema de gestidn de calidad. Por esta razén el pais cuenta con una
Politica Nacional para la Calidad que consta en la implementacion de un sistema de
gestién de calidad y del desarrollo de ventajas competitivas para sobresalir y lograr el

éxito. (Ramirez, 2016)



Actualmente las empresas peruanas han reconocido la importancia de la calidad
y por ende cuentan con documentos que demuestran que ellas brindan altos niveles de
calidad. Pero, el porcentaje de las empresas privadas que realizan lo antes mencionado
no llega ni al dos por ciento. Y si se habla de la industria y el comercio de ropa, es
importante que se realice la certificacion de la calidad, para que de esa manera los
clientes se sientan confiados, ademas de permitir que cualquier empresa sobresalga y

ofrezca bienes y servicios eficaces. (Ramos, 2019)

Muchas empresas del pais reconocen la importancia que tiene el hecho de
tener documentos que certifique su calidad, y lo hacen a través de las normas ISO, las
cuales supervisan si los procesos que realiza una empresa son los adecuados. Pero, esa
ya no es una opcion viable, sino que también se debe contar con un sistema de gestion

de la calidad. (Castilla, 2019)

La certificacion de la norma ISO favorece grandemente a las empresas, puesto
que les ayuda a avanzar y lograr un mejor rendimiento, ademas de que les permite
realizar sus procesos adecuadamente, ser reconocidos, identificar y estar preparados

para los destinos problemas que se pueden presentar. (Faucett, 2019)

Un punto muy importante que deben tomar en cuenta las organizaciones es el
hecho de ofrecerle un buen servicio al cliente y de esa manera lograr su satisfaccion y
alavez lograr que prefiera obtener sus productos o servicios dentro de la organizacion,
aparte de que recomienda a sus familiares o amigos, lo que significa mas ventas y

beneficios para la empresa. (Salomén, 2018)

Si una empresa se mantiene en el mercado es debido a los clientes, por esa

razén es importante que se les brinde un buen servicio y de esa manera lograr su plena



satisfaccion para que asi este cliente vuelva a hacer uso de los servicios y desee obtener

los productos que necesita dentro de la empresa. (Ochoa, 2018)

También, en el pais, se observa que muchas personas presentan sus reclamos
y quejas por medio de las redes sociales, cosa que no beneficia para nada a las
organizaciones. Por esa razon las empresas deben gestionar sus servicios para obtener
mejores resultados en cuanto a servicio al cliente. Otro punto de importancia en este
tema es que para que los clientes se sientan complacidos con el servicio ofrecido es
que los empleados de la empresa muestren su empatia para con los clientes, y cada vez
que ellos tengan una duda sobre un producto, o necesiten que resolver un problema lo

hagan de manera réapida y precisa. (Lauz, 2018)

Martinez (2017) afirma que actualmente las empresas han desarrollado
estrategias y métodos para que el cliente tenga una mejor experiencia. Sin embargo,
para lograr esto, es necesario que se realice operaciones diarias y asi poder obtener

mejores resultados.

Para Jauregui (2019) afirma que para lograr el éxito de una empresa se
necesita realizar algunos gastos que luego resultaran beneficiosos para las empresas.
Por ello, muchas empresas invierten en capacitaciones y lograr que su personal brinde
mejores servicios a los clientes, y de esa manera lograr su satisfaccion y fidelizacion a

la marca.

Para, Morales (2015) durante mucho tiempo las distintas organizaciones eran
conocidas como entidades que actuaban por si solas, las cuales se encontraban
apartadas de su entorno. Sin embargo, es importante que las empresas tomen en cuenta

un elemento muy importante que es conocido como macro entorno en el cual se



encuentra involucrado el cliente, y que permite identificar problemas y evitarlos,
ademas, de conocer los distintos factores externos de las empresas venta de ropa en la

provincia de Sullana.

Campos (2018) afirma que gracias a los tratados de libre comercio, la economia
Peruana se ha visto muy favirecida, puesto que en Colombia, Brasil, y Mexico, el Peru
se encuentra con muchas oportunidades en el sector de la moda, de confeccion de ropa

y accesorios, debido a la materia prima del pais, que es de excelente calidad.

Desde hace mucho tiempo en el pais, los grandes mercados dedicados a la venta
de ropa se han visto afectados por textiles y ropa proveniente de china el cual abastece
al Peru con prendas, representando el setenta por ciento de importaciones que se hacen
al pais. Asimismo, la industria textil del pais tiene limitaciones para poder producir,
ademas que para importar estos productos se tienen que pagar tributos cosa que no se
hace China cuando importa sus productos, lo cual significa que China se ve mas

beneficiada y el pais no. (Posada, 2016)

Asimismao, hoy en dia, el pais, gracias a los ministerios encargados del comercio
exterior y a distintas empresas peruanas, se logré establecer en China una multimarca
con el nombre Tienda Casa Peru, que se encarga de brindar distintos servicios a los

habitantes de este pais. (Valencia, 2018)

También, el tratado de libre comercio que se firmé con los Estados Unidos
trajo muchos beneficios y oportunidades para los distintos sectores econémicos, en
especial el de tienda de ropa. Por esta razén, es fundamental que los sectores publicos
y privados se unan para aprovechar al maximo los beneficios que nos brinda dicho

tratado. (Cruz, 2015)



Ademas, a pesar de que la economia peruana no ha crecido tanto como en
otros tiempos, se siguen desarrollando centros comerciales de tiendas de ropa.
Actualmente, las empresas y otros centros dedicados al comercio, se puede encontrar
dos marcas locales por cada tres extranjeras, ubicadas en sus instalaciones

correspondientes (Sevilla, 2018)

Es asi que uno de los sectores econémicos que tienen un crecimiento lento y
que se ven afectados muchas veces por la disminucién del ritmo econdmico es el sector
retail, el cual Gltimamente ha tenido un desarrollo no muy convincente debido a los
cambios en la manera de ser del cliente peruano y su capacidad de poder adquirir lo

gue necesitan. (Mere, 2016)

En el pais, este sector permite el desarrollo de las PYME y de las grandes
empresas y de las MYPES en especial del sector ropa. Considerando la situacion
politica, econdmica y social por la que pasa al pais, se puede decir que el desarrollo de
este sector no es para nada facil, sin embargo, para lograr conseguir el desarrollo que

tanto se anhela, es necesario poner mucho esfuerzo. (Mere, 2016)

Oleachea (2018), estimé que en la actualidad el sector textil del pais tuvo un
aumento del cuatro por ciento, el sector de manufactura aporté una gran cantidad al
Producto Bruto Interno (PBI), ya que se trata del siete por ciento, ademas el sector
textil se recuperd con un cuatro por ciento debido a la calidad que brindan las empresas

textiles.

Sin embargo, un analisis sobre el crecimiento del sector retail, reveld que el 2016
fue un afio con muchas dificultades para el mismo porque la moneda peruana perdid,

disminuyé su valor, y la inflacion fue de un poco mas que el tres por ciento en. Las



ventas del sector retail aumentaron un cuatro por ciento lo que significo su crecimiento

y avance. (Alburqueque, 2016)

En el pais la industria textil tiene gran importancia ya que favorece econémica
y socialmente. El pais cuenta con la més grande empresa textil de Latinoamérica, esta
industria genera grandes ganancias, en donde solo el sector de confecciones representa
el once por ciento del Producto Bruto Interno de manufactura del pais y el uno por
ciento del PBI global. Ademas, este sector genera aproximadamente doscientos quince

mil empleos 215.000 empleos. (Xicota, 2018)

Dentro del factor social, las empresas textiles se encuentran posicionadas en un
mercado informal en donde se han desarrollado méas de lo que se esperaba y lo han
logrado sin desarrollar estrategias empresariales. Por otro lado, estas empresas son
controladas por empresarios que estan muy bien capacitados. Asimismo, debido a un
mercado demasiado cambiante se debe brindar altos niveles de calidad, ademas crear
productos innovadores y asi lograr una satisfaccion plena de los clientes. (Bustamente,

2016)

También, este sector genera muchos empleos lo que representa el ocho por
ciento de la poblacién econémicamente activa del Per(. La mayor parte de este empleo
es generada por las micro, pequefias y medianas empresas. Ademas, la inversion ha
crecido mucho desde el afio 2009. Asi, la implementacidn de herramientas necesarias

para el sector ha aumentado en cincuenta y ocho por ciento. (Garcia, 2017)

Ademas, INEI, afirma que en el Per( la edad de las personas que estan actas
para trabajar es mayor a catorce afios. El aflo pasado en los meses de abril hasta junio

se sumaron unas 24,110,800 personas, de las cuales aproximadamente el setenta y uno



pertenecian a la PEA. Asimismo, segin un informe realizado por el INEI, un cuatro
por ciento de la Poblacion Econdmicamente Activa no esta trabajando. Cabe resaltar
que el INEI considera desempleada a la persona que forma parte de la PEA, sin

embargo, no encuentra trabajo. (COMEXPERU, 2018)

Asimismo, del total de personas pertenecientes a la Poblacion
Econdmicamente, el sesenta y cinco por ciento eran hombres y el resto mujeres. Si se
habla de centros de trabajo, en los meses de enero hasta junio del afio pasado, un
veintiuno por ciento de los 3,411,497 empleados formales del pais laboran en
compafiias de uno a diez empleados; un veintidds por ciento, en empresas de once a
cien empleados, y un cincuenta y siete por ciento en empresas de mas de cien
trabajadores. El sesenta y cinco por ciento del total, tuvieron un contrato a plazo fijoy
treinta y cinco por ciento lo tuvo a plazo indeterminado. Ademas, el sesenta por ciento
de los empleados formales pertenecen a las personas menores de treinta afios. La
actividad de mineria y canteras presenta los pagos mas altos, y los sectores
agropecuarios y pesca presentan los menores salarios en promedio. Segun el INEI,
existen muchas personas ocupadas en donde una parte menor se dedica a la agricultura,
pesca y mineria, y la mayoria de ellas se dedica al sector servicios. (COMEXPERU,

2018)

También, el pais cuenta con fibras de calidad que sirven para confeccionar
prendas, sin embargo, el sector textil tiene como objetivo aumentar la competitividad
de su produccion y para lograr esto se debe usar la tecnologia para crear productos

innovadores, sefiala (Bardales, 2018)

Actualmente el sector retail ha usado la tecnologia adecuadamente y ha puesto

en practica ideas innovadoras como la implementacion de un comercio electrénico que



les permita realizar sus ventas adecuadamente, ademés de generar grandes ingresos

econdmicos. (Falcén, 2016)

El comercio de ropa en linea se ha venido desarrollando adecuadamente en el
pais y ha traido muchos beneficios que han permitido que las empresas que van de la
mano con este tipo de comercio aumenten sus ventas en mil quinientos millones de
soles lo cual representa el veintidds por ciento del crecimiento en el afio 2017. (Adex,

2019)

Asimismo, las empresas de tiendas de ropa deben hacer uso de las redes
sociales para promocionar sus productos o para pedir opiniones a los usuarios y saber
cudles son sus expectativas para cumplirlas o incluso sobrepasarlas y consecuencia de

ello lograr su plena satisfaccion. (Garrido, 2017)

Actualmente, la industria textil hace uso de la tecnologia como un medio para
crear productos innovadores que sean de agrado para el cliente, incluso, desarrollan
estrategias adecuadas con el fin de lograr que el cliente tenga una buena experiencia a
la hora de adquirir los productos que le brinda una empresa especifica: y todo esto se

realiza para lograr la satisfaccion del cliente. (Barba, 2018)

Respecto al factor ecoldgico, Torre (2018), explica que la moda ecoldgica
consta principalmente en utilizar materiales cien por ciento naturales. Ademas, para
evitar el mal uso de estos recursos se ha opta por reciclar y reutilizar. Muchas empresas
textiles estan realizando la moda ecoldgica con el fin de dar un impacto positivo al

medio ambiente.

La Ley 27360 en el afio 2001 permitio el crecimiento y desarrollo de la

agroindustria y debido a los resultados favorables también se busca incluir al sector



acuicola y forestal, textil y confecciones. Si se realiza esto, se tiene por seguro que
estos sectores generardn empleo, Asimismo, detall6 que entre los beneficios de esta
ley estd un pago menor por la industria en general y por la seguridad social y otros

mas. (Tello, 2018)

Asimismo, las empresas venta de ropa en el Centro de Sullana, se hace un
analisis interno para el cual se hace uso de las cinco fuerzas de Porther, con el cual se

analizard, el cual consiste en lo siguiente:

El poder de negociacion de los proveedores en el sector de la moda es bajo.
En la industria textil los proveedores no tienen el poder ya que confeccionan sus
productos segun las opiniones del cliente. Si se habla de las empresas dedicadas a la
venta de ropa en la provincia de Sullana, se puede decir que estas se abastecen gracias
a lo que le suministra gamarra, sin embargo, ellos deciden como quieren que se
confeccionen aquellos productos, lo que da a entender que los proveedores no tiene el

poder.

La amenaza de sustitutos es alta. Aunque casi no existe problema con
productos sustitutos, si lo hay con marcas de sustitucion. Si se refiere a productos
sustitutos, se puede decir que los que si estan propensos a ser sustituidos son aquellos
que no duran mucho, productos que necesitan mejorar en calidad y en su valor y

productos que se venden mas.

La rivalidad competitiva en el sector de la distribucién minorista de ropa es
muy alta, debido a que existen muchas empresas dedicadas a este rubro y hacen todo
lo posible para sobresalir de entre las demas ofreciendo mejores precios, calidad y

productos innovadores que atraen a los clientes.
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Asimismo, la amenaza de nuevos entrantes en este sector no es muy alta que se
diga, porque a pesar de que muchas personas quieren emprender en este sector no lo
pueden hacer facilmente, ya que existe muchos obstaculos por lo que no es posible que

exista amenaza de nuevos competidores.

El poder de negociacion de los clientes en este sector es muy bajo ya que

constantemente se llevan a cabo compras individuales.

La industria textil en el Pert ha experimentado un considerable crecimiento en
los Gltimos afios, esto gracias a la calidad de sus confecciones y de su materia prima,
teniendo claros ejemplos como la fibra de alpaca y su fino algodén. Entre los
principales productos se tiene los T-Shirts de algodon, prendas de alpaca, las camisas
de punto de algoddn con cuello, asi como camisetas interiores y prendas de vestir para
bebés. Estas prendas resaltan a nivel nacional e internacional. En este marco, es
importante que las empresas y los emprendedores peruanos aprovechen las
oportunidades que ofrece el sector textil-confecciones aplicando una correcta
investigacion de mercado previa y desarrollando prendas de calidad en su materia
prima y elaboracién, productos que tengan el objetivo de crear y posicionar marcas

peruanas en el exterior. (Toulouse, 2019)

El sector textil y de confecciones realiza un sin nimero de actividades,
primeramente, se dedican a tratar las materias primas para convertirlas en hilo y de ahi
proceder confeccionar las prendas y otros productos. La produccion de textiles y
confecciones en el pais ha aumentado significativamente debido a los materiales de
alta calidad que se usan para la confeccion de prendas y ademas realizan los recesos

adecuados para su confeccion. (Pérez, 2017)
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Asimismo, el sector de la confeccion textil y comercializacion de ropa es un
sector muy importante a nivel mundial. Las empresas que se dedican a este rubro son
muy favorecidas y ganan muchos millones de délares. Estas empresas para que sigan
desarrollandose y alcanzar el éxito, necesitan implementar estrategias y métodos

adecuados a nivel de marketing. (Sandoval, 2019)

Hoy en dia las personas prefieren vestirse adecuadamente con prendas
innovadoras que les satisfagan. Muchas empresas han optado por brindar y exponer
sus productos a través de una pagina web y de esa manera los clientes puedan enterarse
de las nuevas tendencias en el mundo de la moda. (Diaz, 2016)

El Ministerio de la Produccion PRODUCE (2019) indic6 que el nimero de
hogares que adquirieron prendas de vestir en tiendas especializadas, mercados
minoristas y ferias, aument6 demasiado y las familias que compraron prendas de vestir
para adultos en mercados minoristas aumentaron en treinta y seis por ciento.
Asimismo, los hogares que compraron en ferias estos productos crecieron en treinta y
dos por ciento, mientras tanto el cuatro por ciento adquiri6 sus productos en tiendas

especializadas.

Para que cualquier tipo de empresa logre posicionarse en el mercado y alcanzar
el éxito, es importante que brinde una buena calidad de servicio. Sin embargo, si se
menciona de las empresas dedicadas a venta de ropa, estas no cumplen el requisito
antes mencionado por lo que deben implementar estrategias y un sistema de gestién
de servicio para lograr la satisfaccion del cliente y a la vez el desarrollo de la

organizacion. (Cabezas, 2016)

Las empresas venta de ropa en Sullana tienen muchos problemas, ya que no

cuentan con un sistema de gestion de calidad, ademas ofrecen productos que no son
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muy innovadores, y muchas cosas mas que necesitan mejorar que mejorar. Por esa
razén, muchas veces los actuales y futuros clientes prefieren irse a otras ciudades que
les ofrezcan mejores productos en cuento a disefio e innovacién en lo que respecta a
ropa de bebes, nifios, y adultos entre damas y caballeros, ademas a estas empresas les
hace falta confeccionar mejores productos en cuento a ropa de mujeres y varones, Por
lo expuesto se plantea el siguiente problema de investigacion: ¢Cuales son las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente en tiendas
comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 20197, el objetivo general de
esta investigacion es: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad
y la atencion al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana

afo 2019.

Y para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes objetivos
especificos como son: (a) Describir los principios de la gestion de calidad en tiendas
comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019; (b) Identificar los
beneficios de la gestion de calidad en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro
de Sullana afio 2019; (c) Identificar las claves para mejorar la atencion al cliente en
tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019; (d) Describir
los principios de la atencion al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el

centro de Sullana afio 2019.

De tal manera, la investigacion se justifica en el aspecto teorico, porque brindo
las diferentes definiciones sobre las dos variables en investigacion, como es las
caracteristicas, principios y beneficios de la gestién de calidad y caracteristicas, claves
y principios para mejorar la atencion al cliente, mediante la bibliografia de diferentes

autores, el cual se brind6 en las bases tedrica ,con el cual el representante y otros
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lectores e involucrado en el presente trabajo obtendran conocimiento sobre las distintas

definiciones.

Asimismo, la investigacion se justifica practicamente, ya que tiene como
objetivo principal determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
la atencidn al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana
afio 2019, también se dio a conocer sobre las principios y los beneficios que obtiene y
vienen empleando en las empresas venta de ropa, y se describieron las claves y
principios para mejorar la atencion al cliente por parte del personal de las empresas en
investigacion, y finalmente permitio conocer si las empresas venta de ropa en el centro
hace el uso debido de cada dimension en investigacion

Por consiguiente, se justifica de manera metodolégica, porque permitio
recolectar datos de la opinion del personal administrativo y los clientes, por medio de
la técnica de la encuesta, con un instrumento predisefiado, para recaudar datos sobre
los objetivos especificos planteados en la presente investigacion, y también se hizo uso

de datos estadisticos con los cuales se dio la confiablidad a la investigacion.

Por lo tanto, se justifica socialmente, ya que contribuy6 a brindar informacion
veredicto respecto a la gestion de calidad y atencion al cliente que brindan las empresas
venta de ropa a sus respectivos clientes en las distintas areas de atencién, y también
sirvid de base para otras investigaciones que podrian ser mas amplias, el cual pasara a
formar parte del aula virtual y biblioteca de la Universidad Catdlica los Angeles de

Chimbote.

También, se justifica profesionalmente, ya que permitira obtener el grado de

Bachiller, el cual fue impuesto por la Superintendencia Nacional de Educacion
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Superior Universitaria (SUNEDU), mediante la Nueva Ley Universitaria 30220 —

2014.

Obteniéndose los siguientes resultados: EI 91% de los propietarios manifiesta
que siempre realiza un proceso eficiente que permite entregar un producto que
satisface las necesidades y requerimientos de los clientes; el 93% de los propietarios
manifiesta que el buen funcionamiento de la gestion de calidad siempre permite al
personal sentirse motivado para desempefiar su trabajo; el 72% de clientes manifiesta
que el personal de venta siempre cumple con lo solicitado al momento de medirse la
vestimenta; el 75% de clientes manifiesta que las tiendas de ropa para brindar un
servicio de calidad siempre deben tener atencion inmediata y horarios flexibles. Se
concluye que los Principios de la gestion de calidad son: Enfoque al cliente; Enfoque
basados en hechos; Relacion de mutuo beneficio con proveedores; Mejora continua,
los beneficios que brinda la gestion de calidad a las tiendas comerciales de venta de
ropa es el Incremento de la satisfaccibn y motivacion de todo el personal
desempefiando eficientemente su trabajo; incrementa la satisfaccion de sus clientes el
cual le permite fidelizar y promocionar la marca; potencializa la imagen de la empresa
mediante un plan de mejora; mejora la calidad de los productos y servicios y las claves
para mejorar la atencién son: Cooperacion; Cortesia; Capacidad resolutiva;

Fidelizacion; Empleados contentos.
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1. Revision de la literatura

2.1.Antecedentes

2.1.1. Variable gestion de la calidad

Alvarez (2018) en su trabajo de investigacion denominado Disefio de un
sistema de gestion de calidad basado en normas ISO 9001: 2008, para la empresa textil
“ANDELAS” CIA. LTDA., de la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua, tesis
para optar el Titulo de Ingeniera en Contabilidad y Auditoria. C. P. A, en la
Universidad Superior Politécnica de Chimborazo, Ecuador, teniendo como objetivo
general: Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en las normas 1SO 9001:
2008 para la Empresa Textil “ANDELAS” Cia. Ltda., de la Ciudad de Ambato,
Provincia de Tungurahua, emple6 la metodologia de tipo descriptivo y exploratorio,
ya que la linea de investigacion utilizada requiri6 acceder a fuentes documentales y de
campo, debido a que se bas6 en la obtencién y anélisis de datos, los principales
resultados y conclusiones fueron que el 47% de los clientes internos no se encuentran
satisfechos en cuanto a lo provision de los materiales y la eficiencia del ambiente de
trabajo y el otro 53% considera que sus necesidades y requerimientos son satisfechos
parcialmente, el 100% sefiala que no tienen un procedimiento estandarizado de qué
hacer con estos materiales, , el 62% de los encuestados indican que si lo hacen,
especialmente en la reutilizacion del papel de impresion y las mencionadas
anteriormente, un 77% de los encuestados, identifican que la rutina de limpieza es
diaria, y concluyo que La calidad, mas que una caracteristica de un producto o de un

servicio, es la satisfaccion que llegan a tener, primero, los clientes internos, pues
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clientes internos satisfechos realizan un proceso eficiente que permite entregar un
producto que satisface las necesidades y requerimientos de los clientes externos,
siempre manteniendo el cuidado del medio ambiente y la responsabilidad social. Un
sistema es un todo, un conjunto de partes que trabajan vinculadas unas a otras, y si una
parte falla, todo el sistema falla, he ahi la clave de las empresas que trabajan bajo
sistemas de calidad, todos los responsables de los procesos son pilares fundamentales
que se sienten involucrados con los objetivos de la empresa y permiten que los
resultados sean eficientes y efectivos. Un sistema de gestion de la calidad, es un
conjunto de procesos, procedimientos y actividades respectivamente documentados,
que son vinculados entre si para tener salidas de calidad. La norma 1SO 9001:2008,
proporciona el marco referencial acerca de los requisitos que un sistema de gestion de
la calidad debe tener y si el mismo es gestionado eficientemente podra tener salidas de
calidad. El enfoque de cliente es un punto esencial, pues los clientes son la razén de
ser de una empresa y si se sabe cuéles son sus necesidades se logra llegar al cliente y
la empresa gana un mejor posicionamiento en el mercado. La mejora continua, es la
capacidad para aprovechar las oportunidades y eliminar las no conformidades, esto
siempre se logra si los procesos son identificados, controlados y analizados, pues solo
asi se sabe que se va a mejorar. Si un sistema de gestion de la calidad es implementado
y cumple con todos los requisitos de la norma ISO 9001:2008, se procede a solicitar
una auditoria y analizar si la empresa esta lista para obtener la Certificacion 1SO. 10.
Si una empresa cuenta con una Certificacidn I1SO, se le abren muchas puertas al éxito.
Por lo tanto, se concluye finalmente que un sistema de gestion de calidad no es un

gasto, sino una inversion.
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Guadalupe (2017) en su trabajo de investigacion denominado Disefio del
sistema de gestion de calidad y proceso de mejora continua en base a la 1ISO 9001:
2008 para la empresa Sacha textil de la ciudad de Riobamba, tesis para optar para optar
el titulo de Ingenieria de Empresas, en la Universidad Superior Politécnica de
Chimborazo, Ecuador, teniendo como objetivo general: Corregir el proceso de
produccion para lograr la 6ptima calidad del producto a través de la mejora continua,
empled la metodologia en el enfoque de investigacion mixto, el mismo que es
combinado por la investigacion cuantitativa y cualitativa, de nivel descriptivo, dos
tipos bibliograficas y de campo, y con la técnica del cuestionario, los principales
resultados y conclusiones fueron qué el 20% de los clientes piensa que el producto es
excelente, el 35% piensa que la estandarizacion de tallas es bueno, el 52% piensan que
los disefios son excelentes, el 35% piensan que los precios son excelentes y estan de
acorde al mercado, y concluyo que la empresa no cuenta con un sistema documentado,
por lo que ocasiona falta de control, y las actividades de la empresa no se llevan a cabo
con la eficiencia que se deberia, reflejandose en los desperdicios que causa la falta de
control, ocasionandose pérdidas econdmicas, ademas no documenta los procesos de
tal manera que no se logra identificar las expectativas de cada colaborador para

alcanzar la calidad deseada lo cual conllevara a la inconformidad de los clientes.

Lizano (2019) en su trabajo de investigacion denominado Propuesta de
implementacidn de un sistema de gestion de la calidad para el proceso de ventas de la
empresa fabricaciones institucionales Lizano Torres, tesis para optar el Titulo de
Magister en Administracion de Empresas con Mencién en Gerencia de la Calidad y
Productividad, en la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, Ecuador, teniendo

como objetivo general: Proponer la implementacion de un Sistema de Gestién de la
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Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 en la organizacion Fabricaciones
Institucionales Lizano Torres, empled la metodologia de tipo descriptiva con el
instrumento el cuestionario y la técnica de la encuesta, los principales resultados y
conclusiones fueron que la empresa cumple con el 30,59% de lo solicitado en las
clausulas de la normativa técnica, lo que representa una deficiente gestion de procesos,
y concluyo que el nivel de cumplimiento de la norma ISO 9001:2008 de la
organizacion es bajo debido a que las actividades de los procesos estan enfocadas
particularmente en la realizacion del producto y el personal involucrado en este
procesos desconoce la cultura de calidad. La organizacion trata a las no conformidades
a través de acciones correctivas informales dando solucion a los inconvenientes sin
analizar la causa raiz lo que imposibilita el mejoramiento continuo. Con la propuesta
de implementacién presentada, se da inicio al proceso de cambio de la cultura
organizacional hacia un comprometimiento con la satisfaccion con el cliente que busca
la alta direccion con el objetivo de la permanecia y crecimiento de la empresa en el
mercado publico. A finales del afio en curso se presentd por parte de la Organizacion
Internacional de Estandarizacion la nueva version de la norma ISO 9001 renovando de
la version 2008 a la version 2015, la 1ISO ha otorgado un plazo de 3 afios para la

transicion a las empresas que deseen certificar su SGC.

Espinoza (2017) en su trabajo de investigacion denominada Gestion de
calidad con el uso del marketing estratégico en las micro y pequefias empresas del
sector comercio — rubro venta minorista de ropa, Galeria Sefior de los Milagros de
Huarmey, afio 2016, tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion, en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de

Huarmey, quien tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas
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de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing Estratégico de las micro y pequefias
empresas de Sector Comercio- rubro venta Minorista de ropa en la Galeria Sefior de
los Milagros de Huarmey, afio 2016. La metodologia que emple6 fue de disefio no
experimental — transversal- descriptivo, para llevarla a cabo se escogié una muestra
dirigida de 20 MYPES de una poblacion conformado por 30 MYPES, para el recojo
de la informacién se utiliz6 un cuestionario estructurado de 14 preguntas cerradas
aplicado a los representantes de las MYPES a través de la técnica de la encuesta, los
principales resultados y conclusiones fueron que el 70% tienen desconocimiento de la
variable gestion de Calidad, asi mismo el 70% desconocen el marketing estratégico, y
concluyo que la mayoria de las MYPES no tienen un conocimiento sobre calidad de
calidad y marketing estratégico, por motivo de no tener grado superior ni técnico de
estudio, actuando empiricamente con nociones a groso modo, aun sin saber claramente
los concepto, utilizandolo con bajos niveles de importancia, e indicaron que las
técnicas que usan es la subcontratacion, asi mismo el marketing estratégico que

emplean son las promociones.

Silva (2016) en su trabajo de investigacién denominada Caracterizacion de la
gestién de calidad bajo el enfoque de seleccion de personal en las micro y pequefias
empresas del sector comercio - rubro venta al por menor de productos textiles y
prendas de vestir (boutique) del distrito de Huaraz, afio 2016, tesis para optar el titulo
de Licenciado en Administracion de Empresas en la Universidad Catélica Los Angeles
de Chimbote, en la ciudad de Huaraz, quien tuvo como objetivo general: Describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de seleccién de
personal en las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta al por

menor de productos textiles y prendas de vestir (boutique) del distrito de Huaraz, afio
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2016. La metodologia que empled fue un tipo y nivel de investigacion descriptivo-
cuantitativa y un disefio no experimental (transaccional o transversal). Para la
determinacion de la muestra, se identifico una muestra censal de 16 gerentes, aplicando
un cuestionario de 13 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, los principales
resultados y conclusiones fueron que la gestion de calidad bajo el enfoque de seleccidn
de personal en las micro y pequefias en las micro y pequefias empresas del sector
comercio - rubro venta al por menor de productos textiles y prendas de vestir
(boutique) del distrito de Huaraz, son las siguientes: manifiestan deficiente interés en
la recepcion de candidatos, en un gran porcentaje no realizan la preseleccion, bajan
interés de los gerentes de los boutiques sobre las pruebas de entrada de los empleados,
poco interés respecto a las entrevistas, baja valoracion y documentacion en la eleccién
de los candidatos, carencia respecto a la contratacién del personal. Respecto a las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el proceso de seleccion de
personal identificado en el estudio, los resultados nos muestran una deficiencia en la
recepcion de los curriculums vitaes, entrevistas y la contratacion del personal para la

organizacion.

Gutierrez (2016) en su trabajo de investigacién denominada Caracterizacion
de la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
— venta minorista de ropa para damas del centro comercial Galerias Alfa, Chimbote,
2013, tesis para optar el titulo de Licenciada en Administracion de Empresas en la
Universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de CHIMBOTE, quien
tuvo como objetivo general: Determinar si las MYPES del sector — comercio, rubro
venta de ropa para damas de la ciudad de Chimbote aplican la gestion de calidad, en

el afio 2013. La metodologia que empled la investigacion fue de tipo descriptivo y de
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disefio no experimental/ transversal, se trabajo con una muestra de 14 MYPES, a la
cual se aplicd un cuestionario estructurado de 17 preguntas a través de la técnica de la
encuesta, los principales resultados y conclusiones fueron que El 57.1% no tiene
conocimientos sobre gestion de calidad, el 57.1% no cuenta con un manual de gestion
de calidad en la MYPE, el 71.4% si identifica los procesos para dar un buen servicio
al cliente, y concluyo que de la totalidad de las micro y pequefias empresas
encuestadas, la mayoria no tienen conocimiento sobre gestion de calidad. Pero si
buscan dar soluciones a los problemas de su micro y pequefia empresa, la totalidad de
la micro y pequefia empresa si brinda un buen trato al cliente, de las mismas la gran
mayoria no cuenta con un manual de calidad, asi como también prioriza en resolver

las necesidades del cliente e identificar procesos para dar un buen servicio.

Saba (2018) en su trabajo de investigacion titulada Caracterizacion gestion de
calidad y capacitacion en las MYPE comerciales rubro confecciones, ropa para nifios
mercado modelo de Piura, afio 2018, tesis para optar el titulo de Licenciados en
Administracion de Empresas en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, en
la ciudad de Piura, quien tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas
de la gestion de calidad y Capacitacion en las MYPE rubro confeccion de ropa para
nifilos mercado modelo de Piura afio 2018, empled la metodologia de tipo descriptiva,
nivel cuantitativo, disefio no experimental, la encuesta fue utilizada como técnica de
recoleccion de datos, se trabajo con 5 MYPE, donde se realizd 18 para los trabajadores
las cuales estuvieron agrupados de acuerdo a las variables: Gestion de calidad y 18
preguntas para la variable capacitacion, los principales resultados y conclusiones
fueron que el 33.33% afirman que les facilitan los Equipos de Proteccion Individual

necesarios para el trabajo, el 100% si hacen mantenimiento a las maquinas, el 100% si
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cuenta con un sistema de seguridad, el 100% si se adapta a las tendencias, el 100% si
creen que los gerentes utilizan la informacién y datos de los clientes de manera
continda, y concluyo que emplean la gestion de calidad, la cual es confiable debido a
que existe una adaptacion de las tendencias a la hora de confeccionar, cuentan con un
sistema de seguridad, que es facilitado por la empresa a sus trabajadores y ademas
tienen una buena gestién por parte del gerente, quien implementa continuamente plan
de mejoras para el desarrollo de la empresa. Los elementos con los que cuentan las
MYPE y que ayudan a determinar la gestion de calidad son: un manual de calidad, que
determina las politicas de calidad y objetivos que apuntan al cumplimiento de las
mismas, un control del desempefio de sus trabajadores que ayuda de manera eficiente
a la MYPE; por otro lado, encontramos, la importancia de contar con un kardex que
facilita un mejor control de los ingresos y salidas del inventario. Es importante recalcar
ademas la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente las cuales

constituyen basicamente uno de los elementos primordiales de la gestion de calidad.

Masias (2016) en su trabajo de investigacion titulada Formalizacion y gestion
de calidad de las MYPE comerciales, rubro ropa del mercado central de Talara (Piura),
afio 2016, tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de PIURA, quien tuvo como objetivo
general: Identificar los factores que caracterizan a la formalizacion y gestién de calidad
en las MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016,
empled la metodologia de tipo Descriptiva, nivel cuantitativa, disefio no experimental
transversal. Se acudio a las unidades de analisis constituidas por las MYPE del rubro
comercio de ropa. Para la variable Formalizacion la poblacion fue de 15y una muestra

de 28 personas encuestadas, los principales resultados y conclusiones fueron que el
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74.5% de clientes no tienen conocimiento de gestion de calidad, el 87.2% si recibieron
del personal un trato amable y respetuoso, el 46.8% prefieren encontrar buena atencion
en unatienda, el 42.6% la calidad del producto les motivd realizar su compra, el
80.85% si recomendarian la empresa a otras personas, y concluyo que la calidad tanto
del producto como del servicio brindado, cumpliendo con las expectativas que el
cliente espera; la tecnologia, como el contar con POS en las tiendas para facilitar los
pagos ya sea con tarjetas de credito o débito, para reducir los riesgos por la inseguridad
en la ciudad se tiene el uso de camaras de seguridad en el establecimiento de ventas
asi como el uso de cajas automaticas para asegurar el dinero de las ventas del dia. El
nivel de satisfaccion de los clientes sobre la gestion de calidad de las MYPE
comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara es alto porque les brindan un
producto y servicio de calidad que cubren sus expectativas, reciben trato amable y
respetuoso por parte del personal de la tienda. Muchos de los clientes si recomendaran
la MYPE donde realizaron su compra. La formalizacion y gestion de calidad de las
MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara estan caracterizadas
por factores de su mejora en el marco legal como de la calidad del producto,
tecnologia y disponibilidad del buen servicio, ya que genera un uso mas eficiente de

los recursos y un mayor crecimiento para la MYPE estudiadas.

Agurto (2018) en su trabajo de investigacion titulada Sistema de Gestion de
Calidad del area de recursos humanos de la empresa ADEN EIRL., tesis para optar el
titulo de Ingeniero Industrial y de Sistemas, en la Universidad Nacional de Piura, en
la ciudad de Piura, quien tuvo como objetivo general: Describir el Sistema de Gestion
de Calidad, incluidos detalles y justificativas de las exclusiones del sistema,

procedimientos de referencia e interaccién entre los procesos, empled la metodologia
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de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y con disefio no experimental de corte
transversal, los principales resultados y conclusiones fueron que limites que indiquen
su funcionamiento. En el trabajo realizado el alcance son los procesos del area de
recursos humanos, los que actualmente se encuentran funcionando de manera
ordenada. Para la realizacion del Sistema de Gestidn de Calidad propuesto, se evalud
la aplicabilidad de los requisitos de la norma a la cual se va a regir, esto se hizo
mediante la comparacion de los requisitos con la situacion actual de la organizacion.
En el presente trabajo se evaluaron los requisitos en funcién a la norma ISO 9001. La
utilidad de un Sistema de Gestion de Calidad se basa en el ordenamiento del desarrollo
de un conjunto de actividades; esto para tener un mejor control de los servicios
brindados, permitiendo alcanzar mejores resultados y teniendo facilidad en la
deteccion de errores y solucion de los mismos. La norma 1SO 9001, nos indica el uso
del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Controlar y Actuar), el cual es tomado como modelo
en el desarrollo de todos los procesos. Como punto de partida para la realizacién de
uno o mas procedimientos se debe tener un procedimiento guia que indique un estandar
a seqguir. Se trabajo cuidadosamente el procedimiento de control documentario, se
probd, se hicieron ajustes y se dio la conformidad. Hecho esto, el procedimiento sirvié
de guia para el desarrollo de los demas procedimientos del Sistema de Gestion y del
area de recursos humanos. En los procedimientos, tanto del Sistema de Gestion de
Calidad como del area de recursos humanos, se han establecido indicadores que
permitiran ver el estado de cada proceso y asi ayudar en la decision de establecer planes
de mejora cuando no estén funcionando correctamente. En el rea de recursos humanos
se maneja un estatus de indicadores que permite diagnosticar cada proceso para

enfocarnos en aquellos cuyos indicadores se encuentran por debajo de los rangos
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establecidos y aplicar las mejoras correspondientes. Para optimizar el cumplimiento
de un procedimiento se han establecido matrices de responsabilidades, donde se indica
que actividades corresponden para cada persona. Esto se ha realizado para cada
procedimiento, tanto del Sistema de Gestion de Calidad como del area de recursos

humanos.

2.1.2. Variable atencion al cliente

Gaitan (2017) en su trabajo de investigacion denominada Proyecto de mejora
de servicio al cliente en la empresa distribuciones AC SAS”, tesis para obtener el titulo
Profesional en administrador de empresas. en la Universidad Santo Tomas, Colombia,
como objetivo general: Mejorar el servicio al cliente en la empresa Distribuciones AC
SAS para que la organizacién crezca econémicamente y mejore su posicionamiento
estratégico en el mercado, el método que empled es de tipo descriptiva y deductivo,
con el modelo SERVQUAL, con el instrumento de la evaluacién directa y la encuesta,
los principales resultados y conclusiones fueron que la alternativa de solucion
propuesta es una buena opcion de mejora para resolver las muchas inconformidades
que los clientes tienen con el servicio ofrecido por parte de la empresa Distribuciones
AC SAS. Cuando se ajusta el salario de los funcionarios se connota, agradecimiento
por la labor desempefiada, de inmediato nace en ellos un incentivo para seguir
trabajando con entusiasmo, en busca de coadyuvar al crecimiento de la empresa. Con
la compra de los equipos tecnoldgicos se facilita el desarrollo de las actividades, se
genera respeto y ambiente agradable de trabajo tanto para el cliente interno como

externo ya que se esta invirtiendo calidad de tiempo. Con el proyecto en marcha se
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genera confianza, agilidad, respeto, compromiso tanto en clientes internos como
externos, que finalmente se ve reflejado en los movimientos contables, crecimiento

de ventas, aumenta la rotacion de stocks y mejora la economia de la empresa.

Lopez (2018) en su trabajo de investigacion denominado Servicio y atencion
al cliente en la comercializadora de textiles -Unitex- de la cabecera departamental de
Huehuetenango. Tesis para obtener el Titulo de Licenciado en Administracién, en la
Universidad Rafael Landivar, Espafa, quien tuvo como objetivo general: Determinar
de qué forma se presta el servicio y atencion al cliente en la comercializadora de
textiles UNITEX, ubicada en la cabecera departamental de Huehuetenango, el cual
utilizo la metodologia de tipo descriptiva, y realizo una entrevista y encuesta, los
principales resultados y conclusiones fueron que el 70% colaboradores indic6 haber
recibido capacitaciones relacionadas a la atencion y servicio al cliente y con ello
mejorar su desempefio, el 78% de los empleados indic6 recibir apoyo, entrenamiento
y el equipo necesario para cumplir eficientemente con sus funciones, el 52% que la
relacién entre los colaboradores de la empresa es buena, lo que favorece un ambiente
agradable de trabajo y repercute positivamente en la atencion que se brinda a los
clientes, el 91% de empleados, exteriorizan sentirse motivados para desempefiar su
trabajo; sin embargo un pequefio porcentaje de ellos manifiesta lo contrario, 57% de
empleados asegura no contar con la informacion adecuada y necesaria para brindar
una excelente atencion al cliente, y concluyo que el nivel de servicio al cliente ofrecido
en la empresa comercializadora de textiles UNITEX es aceptable pero no éptimo, ya
que para ello se debe garantizar la aplicacion de elementos de importancia, tales como
la satisfaccion, expectativas y ambiente e instalaciones agradables. De acuerdo a la

opinion del Gerente General de UNITEX; el servicio y atencion al cliente son
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importantes para la empresa, sin embargo, fue posible determinar que existen
limitantes debido a que no se cuenta con un registro periédico de la visita de los
clientes, y no se facilita el equipo necesario a los colaboradores para ofrecer un servicio
de excelencia. Se logré establecer que el servicio y atencion al cliente ofrecido por
UNITEX satisface las necesidades de la mayoria de personas que acuden a realizar sus
compras pero existe un minimo porcentaje que no esta a gusto con el servicio recibido
debido a que los articulos que buscaban no estaban disponibles. La fidelizacion de los
clientes de UNITEX no es Optima; entre las razones principales puede mencionarse
que las visitas de los clientes no son constantes asi como el hecho de no contar con los
recursos necesarios para brindar en excelente servicio y finalmente por la falta de
control en la informacién otorgada. Las estrategias de servicio utilizadas por la
empresa UNITEX son buenas, entre ellas resalta la existencia de un namero telefonico
para atencion al cliente asi como la presencia de una persona asignada para resolver
inconvenientes y la implementacion de un sistema de gestién empresarial; sin embargo
es necesario implementar nuevas estrategias que permitan ofrecer un mejor atencion,

entre ellas la presentacion personal de los colaboradores.

Escobar (2017) en su trabajo de investigacién denominado Evaluacion de la
calidad de servicio en empresas textilerias de la ciudad de Quetzaltenang, Tesis para
obtener el Titulo de Licenciado en Administracion de Empresas, en la Universidad
Rafael Landivar, Espafia, el cual tuvo como objetivo general: Evaluar la calidad de
servicio que brindan las empresas textilerias de la ciudad de Quetzaltenango a sus
clientes, utilizando la metodologia de investigacion basados en el modelo
SERVQUAL, con la técnica Cualitativas: entrevistas en profundidad, grupos de

discusion, técnicas proyectivas, etc. Cuantitativas: encuestas, panel de detallistas,
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panel de consumidores, panel de audiencias, démnibus, tracking publicitarios, los
principales resultados y conclusiones fueron que el 100% informan conocer las
fortalezas y debilidades (amabilidad, confiabilidad, disciplina, comunicacion, orden,
presentacion) de sus colaboradores en cuanto al contacto directo con los clientes, el
100% califica como excelente la amabilidad que dan sus colaboradores a los clientes,
el 80% de los entrevistados evaltan la confiabilidad de sus colaboradores como una
fortaleza, el 80% del total de los encargados informan que la disciplina de sus
colaboradores se considera una fortaleza ya que siempre se localizan en sus puestos de
trabajo, el 100% de los encargados indican que sus colaboradores son buenos para
comunicar la informacion a sus clientes, considerandolo una fortaleza, el 60% evaltan
como una fortaleza el orden que sus colaboradores muestran en su puesto de trabajo,
el 100% de los encargados informan que la presentacion de sus colaboradores es
buena, y concluyo que los encargados de las empresas textilerias, si conocen las
fortalezas y debilidades de sus colaboradores, aspectos como amabilidad,
confiabilidad, disciplina, comunicacion y presentacion de los colaboradores fueron
calificados como fortalezas, en un porcentaje arriba de 80%. Un solo aspecto fue
considerado como debilidad y es el orden con un 60%. La percepcién de los clientes,
demuestra lo contrario, ya que consideran que los colaboradores cuentan con un alto
porcentaje de debilidad en aspectos relacionados a la confiabilidad con un 30%,
disciplina con 36%, comunicativo con 39%, ordenado con 38% Yy la actitud con un
30%. Se establecid que el 100% de los encargados consideran que los colaboradores
de la empresa estan capacitados para solucionar cualquier problema o duda presentado
por los clientes. La opinion de los clientes demuestra que el 63% estan de acuerdo

con lo establecido por los encargados, puesto que califican la solucion de problemas
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en un rango de excelente con el 20% y bueno con el 43%. El 37% de los clientes
restantes consideran que los colaboradores no estan capacitados de manera adecuada
para solucionar problemas o dudas, ya que el 30% calificé de forma regular dicho
aspecto, y el 7% lo califico como malo. ElI 80% de los encargados indica que la
empresa capacita a los colaboradores con aspectos relacionados a los productos que
ofrecen, Unicamente Tejidos Rinaty por tener una sala de venta pequefia establecié que

no capacita a su personal sobre este aspecto.

Castro (2016) en su trabajo de investigacion denominada Modelo de gestion
de calidad para mejorar la satisfaccion de los clientes de la empresa Corporacion
Lozada E.I.LR.L. Chiclayo 2016, tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion de Empresas, en la Universidad Cesar Vallejo, en la ciudad de
CHICLAYO, quien tuvo como objetivo general: Proponer un modelo de gestion de
calidad para mejorar la satisfaccion de los clientes de la Empresa Corporacion Lozada
E.ILR.L Chiclayo 2016. La metodologia que empled fue del tipo descriptivo y
propositivo, el disefio de la investigacion es no experimental, los principales
resultados y conclusiones fueron que se logré diagnosticar el estado actual de la
problematica de la empresa Corporacion Lozada, a través del analisis estratégico lo
que se refleja en la Matriz FODA, y en los flujogramas actuales disefiados. Se logré
determinar la percepcion del nivel de satisfaccion de los clientes de la Empresa
Corporacion Lozada E.I.R.L Chiclayo 2016, habiéndose encontrado que del 100 por
ciento de encuestados, el 51% de los clientes tienen un nivel de satisfaccion baja. Por
otra parte, el 29.2% de clientes perciben tener una satisfaccién media, que podria
interpretarse como clientes que se encuentran regularmente satisfechos, mientras

s6lo un 20% de los clientes, perciben tener una satisfaccion alta, es decir, se encuentran
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muy satisfechos. Al adicionar los porcentajes de satisfaccion baja y media, se tendra
un 80% de clientes insatisfechos. Se disefié el modelo de gestion de calidad de acuerdo
a bases teoricas de los modelos presentados y basados en la deficiencia encontrada en
el diagnostico realizado. Se propuso un modelo de gestion de calidad para mejorar la

satisfaccion de los clientes de la Empresa Corporacion Lozada E.1.R.L Chiclayo 2016.

Capitan (2018) en su trabajo de investigacién denominada Relacion entre la
calidad del servicio y satisfaccion del cliente de tienda Ripley en Plaza Sur — Lima,
2017, tesis para optar el titulo profesional de licenciado en Administracién de
Empresas, en la Universidad Sefior de Sipéan, en la ciudad de Chiclayo, quien tuvo
como objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente de la tienda Ripley en Plaza Lima Sur durante el periodo 2017.
La metodologia que empled es descriptiva, correlacional, un tipo de disefio no
experimental, transversal, los principales resultados y conclusiones fueron que el 94%
de los clientes se encuentran totalmente de acuerdo con la dimension elementos
tangibles, el 16% de los clientes se encuentra en desacuerdo con la fiabilidad que
presenta el personal de la tienda Ripley, el 53% indica estar en desacuerdo con la
capacidad de respuesta que brinda la tienda, el 93% de los clientes se encuentra
totalmente de acuerdo con el nivel de seguridad que ofrece la empresa, el 19% de los
clientes indica que estar en desacuerdo con el nivel de empatia que brinda la empresa,
y concluyo que Existe una relacién directa y altamente significativa entre la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la tienda Ripley de plaza lima sur. Las
dimensiones de la variable independiente presentan los siguientes niveles: la
dimension elementos tangibles presenta un nivel alto, la dimension fiabilidad presenta

un nivel medio, la dimension capacidad de respuesta presenta un nivel bajo, la

31



dimension seguridad presenta un nivel alto, La dimension empatia presenta un nivel
medio. El nivel de satisfaccion de los clientes de la tienda Ripley es alto, y se
influenciado por la dimension expectativas y rendimiento percibido. Existe una
correlacion directa entre la dimension elementos tangibles de la calidad de servicio y
las dimensiones niveles de satisfaccion, rendimiento percibido y expectativas de la
dimension satisfaccion del cliente. Existe una correlacion directa entre la dimension
fiabilidad de la calidad de servicio y las dimensiones y las dimensiones niveles de
satisfaccién, rendimiento percibido y expectativas de la dimension satisfaccion del
cliente. Existe una correlacion directa entre la dimension capacidad de respuesta de la
calidad de servicio y las dimensiones y las dimensiones niveles de satisfaccion,
rendimiento percibido y expectativas de la dimension satisfaccion del cliente. Existe
una correlacion directa entre la dimension seguridad de la calidad de servicio y las
dimensiones y las dimensiones niveles de satisfaccion, rendimiento percibido y
expectativas de la dimension satisfaccion del cliente. Existe una correlacién directa
entre la dimension empatia de la calidad de servicio y las dimensiones y las
dimensiones niveles de satisfaccion, rendimiento percibido y expectativas de la

dimensién satisfaccion del cliente.

Chino (2018) en su trabajo de investigacién denominada Efecto de la calidad
de servicio sobre la fidelizacion de clientes en MYPES del rubro de artesania textil en
el cercado de Lima, tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
Administracion de Negocios Internacionales, en la Universidad San Martin de Porras,
en la ciudad de Lima, quien tuvo como objetivo general: Determinar el efecto de la
calidad de servicio sobre la fidelizacion de clientes en MYPES del rubro de artesania

textil en el Cercado de Lima. La metodologia que empleé fue el enfoque de la
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investigacion fue no experimental transeccional o transversal, de nivel aplicada, tipo
cuantitativa, disefio correlacional causal, y con disefio muestral, los principales
resultados y conclusiones fueron que el 73,8% de los encuestados solo trabaja (véase
figura 6) y el 40,3% son personas cuyo mayor grado de instruccion alcanzado es el de
instituto, el 38,8% de encuestados manifestaron que eran clientes desde hace mas de
dos afios, mientras que por otra parte el 15,8% de participantes sefialaron que recién
tenia un afio como clientes habituales, y concluyo que la calidad de servicio si tiene un
efecto positivo sobre la fidelizacion de clientes en MYPES del rubro de artesania textil
en el Cercado de Lima. Se afirma ello, debido a que el coeficiente de correlacion de
Spearman fue de 0.747 (correlacion buena). Se estableci6 que la calidad de servicio si
tiene un efecto positivo sobre la satisfaccion de los clientes en MYPES del rubro de
artesania textil en el Cercado de Lima. Ello queda demostrado con el coeficiente de
correlacion de Spearman, el cual result6 de 0.770 (correlacion buena). Se verifico que
la satisfaccion de los clientes si tiene un efecto positivo sobre la fidelizacion de los
clientes en MYPES del rubro de artesania textil en el Cercado de Lima. Para esta
hipétesis especifica, el coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0.872, lo cual

evidenci6 una asociacién muy buena entre las variables.

Cunyaracha (2018) en su trabajo de investigacibn denominado
Caracterizacion de capacitacion y atencion al cliente en las MYPE comercializadoras
de productos Textiles-centro de Piura, 2018, Tesis para optar el titulo profesional de
licenciado en administracion, en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,
en la ciudad de Piura, el cual tuvo como objetivo general: Identificar las caracteristicas
de la Capacitacion y Atencién al cliente en las MYPE Comercializadoras de Productos

Textiles- Centro de Piura, 2018, empleo la metodologia de la investigacion de tipo
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cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal, para el
recojo de informacién se considerd dos poblaciones: La primera conformada por 33
trabajadores y la segunda conformada por 384 clientes, los principales resultados y
conclusiones fueron que un 94% respondié que ha recibido capacitacion inicial en su
trabajo, un 82% manifiesta que ha recibido incentivos por su desempefio, un 100%
afirma que se siente comprometido con el alcance de metas, ademas de un 94%
considera brindar un servicio de calidad, asi mismo en la encuesta aplicada a los
clientes se obtuvo que un 91% considera que se siente satisfecho con los productos
que ofrecen las MYPE, un 76% considera que compra productos de calidad, un 93%
manifiesta que las MYPE ofrecen precios adecuados y un 59% considera que el
personal de las MYPE ofrecen buena atencion hacia el cliente, y concluyo que la
importancia de la atencion al cliente en las MYPE comercializadoras de productos
textiles-Centro de Piura, se determind que el cliente es la fuente principal de ingreso
de las MYPE, es por ello, que es necesario brindarle una excelente atencion,
ofreciéndoles productos de calidad y de precio accesible; ademéas las MYPE, deben
ofrecer un valor agregado para asi poder lograr la fidelizacion del cliente y
diferenciarnos de la competencia. Respecto a los factores de calidad de atencion al
cliente en las MYPE comercializadoras de productos textiles-Centro de Piura, se
determind que son: la accesibilidad que tiene las MYPE respecto a su ubicacion, la
comunicacion y amabilidad del trabajador hacia el cliente, el precio y calidad de las

prendas de vestir.

Dominguez (2019) en su trabajo de investigacion denominado
Caracterizacion de competitividad y atencion al cliente en MYPES rubro ropa para

damas en el mercado Juan Velasco Alvarado, Piura 2017, Tesis para optar el titulo

34



profesional de licenciado en administracion, en la Universidad Catdlica Los Angeles
de Chimbote, en la ciudad de Piura, el cual tuvo como objetivo general: Determinar
las caracteristicas de competitividad y atencion al cliente de las MYPE rubro ropa para
damas en el mercado Juan Velasco Alvarado, Piura 2017. La investigacion fue tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, corte transversal, agrupando
los resultados de acuerdo a cada variable, los principales resultados y conclusiones
fueron que las estrategias competitivas que aplican las MYPE rubro ropa para damas
en el mercado juan Velasco Alvarado, se determind que son las siguientes
caracteristicas: El liderazgo en costos, y diferenciacion. El liderazgo en costos se
evidencia en el volumen de productos que comercializan, haciendo que el precio se
menor, logrando mérgenes mayores de ventas y beneficios. Asi mismo las MYPE
aplican la diferenciacion en la atencion personalizada que brindan a los clientes. Los
elementos de competitividad en las MYPE rubro ropa para dama en el mercado Juan
Velasco Alvarado, se identificd que las caracteristicas de mayor importancia son: La
innovacion y la proactividad. La innovacion que aplican las MYPE se evidencia en los
productos variados que comercializan lo que genera que la empresa sea mas
competitiva respecto a la competencia. Por otro lado los clientes evidencian la
proactividad de los colaboradores los cuales siempre se anticipan en la atencion.
Respecto a las estrategias de atencion al cliente que aplican las MYPE rubro ropa para
dama en el mercado Juan Velasco Alvarado, se determind que las caracteristicas son:
La rapidez en la atencion y la amabilidad. La rapidez en la atencion es muy buenay se
evidencia en la rapida entrega de los productos. La amabilidad en la atencién se
evidencia en el saludo que brinda los trabajadores hacia el cliente, la sonrisa que

brindan y sobre todo que siempre estan dispuestos a brindar ayuda. 108 Respecto a los
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beneficios de atencion al cliente en el rubro ropa para damas en el mercado Juan
Velasco Alvarado, se determind que las caracteristicas principales de brindar buena
atencion al cliente es: La lealtad y la difusion gratuita. La lealtad se ve reflejada por la
continuidad de compras que los clientes realizan en la misma MYPE. Por otro lado la
difusion gratuita de los productos si se evidencia pues los clientes refieren que
recomiendan a la MYPE en su entorno social, lo que genera obtener més clientes y
mas ventas. Se concluyé que las caracteristicas de competitividad y atencién al cliente
de las MYPE, rubro ropa para damas en el mercado Juan Velasco Alvarado, Piura,
20177, son: Liderazgo en costos y diferenciacion, los elementos mas importantes de la
MY PE son la innovacion y proactividad por parte de los trabajadores de la MYPE, las
estrategias de atencidn al cliente son la rapidez de atencion, y amabilidad, finalmente
los beneficios de atencion al cliente son: La lealtad y difusion gratuita que los clientes

realizan tanto a familiares y amigos.

Crisanto (2018) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion
de capacitacion y competitividad en MYPE rubro ropa de damas en el centro comercial
Plaza Piura Fashion del mercado modelo de Piura, afio 2018”. Tesis para optar el titulo
profesional de Licenciado en Administracion, Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, en la ciudad de Piura, el cual tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de capacitacion y competitividad en las MYPE rubro ropa de damas en
el centro comercial Plaza Piura Fashion del Mercado Modelo de Piura, afio 2018. Se
empled la metodologia de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y con disefio no
experimental de corte transversal. La poblacion fue de tipo finita para capacitacién e
infinita para competitividad, el resultado de la muestra fue para capacitacion 27

trabajadores y para la variable competitividad 150 clientes, se empled la técnica de la
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encuesta, utilizando como instrumento el cuestionario, los principales resultados y
conclusiones fueron que las necesidades de capacitacion en las MYPE rubro ropa de
damas en el centro comercial Piura Fashion del Mercado Modelo de Piura, se ha
podido identificar que si conocen sus funciones, necesitan capacitarse en las MYPE,
para mejorar su desempefio en lo que implica el analisis organizacional. Sin embargo,
en el analisis de la tarea de puestos no cuenta con los recursos que le puedan brindar.
70 Se concluye respecto a las técnicas de capacitacion en las MYPE rubro ropa de
damas en el centro comercial Plaza Piura Fashion del Mercado Modelo de Piura, se ha
podido identificar que si existe necesidad en medios de capacitacion, ya que la mayoria
de los trabajadores considera que no se les brinda la orientacién necesaria para su
desempefio laboral, no se realizan reuniones con el personal, no se utilizan medios
audiovisuales que puedan facilitar la capacitacion, ni existe un control adecuado tras
la capacitacion para continuar mejorando. Se concluye respecto a los factores
determinantes en las MYPE rubro ropa de damas en el centro comercial Plaza Piura
Fashion del Mercado Modelo de Piura, se ha podido identificar que la mayoria de los
clientes no reconocen una adecuada gestion por parte de las MYPE para su desarrollo
comercial. Las MYPE no gozan de buena imagen comercial, no brindan un valor
agregado en la atencion, poseen una mala ubicacion y la relacion precio/calidad de sus
productos no es la adecuada. Ademas, la mayoria de los clientes no cree que exista un
personal correctamente capacitado, que las administraciones no se preocupan por el
desemperfio de la competencia y que los equipos y maquinarias no se encuentran en
Optimas condiciones. Se concluye respecto a las estrategias de competitividad en las
MYPE rubro ropa de damas en el centro comercial Plaza Piura Fashion del Mercado

Modelo de Piura, se ha podido identificar que la mayoria de los clientes piensan que
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las MYPE no cuentan con precios competitivos en el mercado, los descuentos o
promociones no se diferencian con la competencia, puesto que tampoco se preocupan

por la lealtad y fidelidad de la marca y clientes.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Gestion de calidad

2.2.1.1. Concepto de gestion de calidad

Tetsuichi (2017) define la gestion de calidad, a aquellas normas por cumplir
que permitiran la buena realizaciéon de procesos dentro de una empresa, ademas de
mantener una organizacion adecuada y que también permite la mejora continua de la

empresa con el fin de lograr resultados eficientes y eficaces.

La Gestion de la Calidad es el grupo de acciones que estan bien planificadas
y que sirven para que los clientes estén cien por ciento seguros de que lo que se les
ofrece es de alta calidad. Ademas, en la actualidad, la calidad en un producto o servicio
es un elemento muy importante y apreciado por el cliente por lo que las empresas estan

obligadas a implementar un sistema de gestion de calidad. (Benavides, 2016)

La gestion de calidad es un proceso que garantiza la mejora continua de los
procesos de una empresa, lo que también conlleva al mejoramiento de los productos o
servicios que brindan, con el fin de cumplir las expectativas de los clientes y de esa

manera lograr su satisfaccion. (Deulofeu, 2018)
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Cualquier empresa que desee tener un avance competitivo, debe implementar
un sistema de gestion de calidad que le ayudara a hacer frente a las constantes
exigencias de los clientes y a cumplir con sus expectativas de manera eficiente y eficaz.
Ademaés, hoy en dia muchas empresas compiten por brindar mejor calidad y de esa

manera atraer a mas clientes. (Criz, 2016)

Sin embargo, para Camisén (2016) la calidad en un producto o servicio es
indispensable para satisfacer las necesidades e incluso sobrepasar las expectativas de
los clientes, la calidad es fundamental en los procesos, y las distintas actividades
realizadas por la organizacion. Ademas, es una herramienta beneficiosa para la

empresa ya que le permite tener una ventaja competitiva.

Asimismo, Lira (2014) es importante crear un modelo de calidad de servicio
que garantice la satisfaccion al cliente, brindandole una buena experiencia por medio
del conocimiento de sus expectativas u opiniones, ademas de tener empatia con el

mismo.

Ademas, Mendes (2013) menciona que una empresa logre sobresalir de entre
la competencia necesita implementar un sistema de gestion de calidad que contribuira
a un mejoramiento de sus procesos y por ende el mejoramiento de sus productos y
servicios. De esa manera la empresa logrard ser reconocida y a la vez alcanzara el
éxito. Ademas, para garantizar altos niveles de calidad primero se debe conocer las
necesidades y expectativas de los clientes. Pese a ello, el definir la calidad de los

servicios no es tarea facil.
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2.2.1.2. Principios de la gestion de calidad

Tetsuichi (2017) explica que un sistema de gestion de calidad necesita estar
documentado y ser supervisado para ver si realmente se esta cumpliendo de manera

adecuada. Existen distintos principios de la gestion de la calidad, estos son:

Enfoque al cliente: Tetsuichi (2017) indica que todo tipo de organizacion dependen
de los clientes, ya que ellos son los que van a comprar productos y generar ganancias
para la empresa, por esa razon es importante identificar sus necesidades y conocer y

exceder con el cumplimiento de sus expectativas logrando su satisfaccion.

Ademas, define que las empresas deben poner su mirada en el cliente, en cuéles son
sus necesidades actuales y futuras porque una empresa sin clientes no es nada, asi se
deben cumplir con sus expectativas e incluso excederlas con tal de que el cliente se

sienta satisfecho con los productos y servicio que se les brindan. (Cuatrecasas, 2015)

Liderazgo: Abril (2018) define que también es importante que las empresas cuenten
con un buen liderazgo para que de esa manera incentiven a los trabajadores a
involucrarse totalmente en los proyectos y de esa manera poder alcanzar las metas u

objetivos que han sido trazados por la empresa.

Por consiguiente, explica que del liderazgo depende el éxito de una empresa, ya que si
el lider no desemperia bien esa labor también afectara a las personas que estan bajo su
cargo y no podran realizar las actividades adecuadamente y esto también afectara a la

empresa. (Ogalla, 2017)
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Implicacion de todo el personal: Tetsuichi (2017) indica que es necesario que las
personas que trabajan dentro de una empresa se involucren al cien por ciento y de esa
manera se puedan usar las capacidades de cada uno de los trabajadores y usarlas en

beneficio de la empresa.

Asimismo, es muy importante que los trabajadores se sientan completamente
motivados, que los incentiven para que ellos se involucren y de esa manera lograr los

objetivos que se ha trazado la empresa. (Cuatrecasas, 2015)

Enfoque de proceso: Abril (2018) es fundamental que todas las actividades que va a
realizar la empresa para lograr sus objetivos, sean manejadas como procesos ya que
esto favorecera grandemente a la empresa u organizacion, logrando resultados eficaces

y efectivos.

De tal manera, una organizacion que desempefia sus actividades por medio de procesos
siempre logrard resultados exitosos que beneficiaran grandemente a la empresa.

(Ogalla, 2017)

Enfoque de sistema a la gestién: Tetsuichi (2017) menciona que es necesario
identificar y usar adecuadamente un sistema como procesos que se relacionan entre si
con el fin de alcanzar las metas propuestas por la empresa u organizacién, de manera

eficaz y eficiente.
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Por lo tanto, es importante que la empresa realice adecuadamente los diferentes
procesos para que de esa manera se logren buenos resultados y el logro de objetivos

de manera eficaz. (Cuatrecasas, 2015)

Mejora continua: Abril (2018) define que cualquier empresa debe tomar en cuenta
que para lograr el éxito y ser reconocida debido a la calidad, necesita mejorar

continuamente en sus procesos o en todas las actividades que se realizan dentro de ella.

Asimismo, explica la mejora continua debe ser uno de los objetivos que se debe trazar
una empresa, ya que si realiza esto lograra resultados que seran de mucho beneficio

para la organizacion. (Ogalla, 2017)

Enfoque basado en hechos, para la toma de decisiones: Tetsuichi (2017) explica
que antes de tomar cualquier decision dentro de la empresa, es necesario que se

analicen estas decisiones para saber qué tipo de impacto tendra para la organizacion.

Sin embargo, define que para que una empresa se desarrolle, es fundamental que antes
de tomar una decision, se analicen dichas propuestas y de esa manera saber en que
beneficiard o no a la organizacion. Esto es algo que se debe tener en cuenta en todo

momento. (Cuatrecasas, 2015)

Relacion de mutuo beneficio con proveedores: Abril (2018) indica que tener una
relacién constante con el proveedor también es muy importante ya que trae muchos
beneficios tanto para la empresa como para el proveedor porque se le considera como

un socio mas de la empresa.
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Por tal motivo, explica una organizacion y sus proveedores deben mantener una
relacion mutua ya que los beneficia a ambos en lo que respecta a la creacién de valor.
Es necesario realizar acuerdos estratégicos con los proveedores para lograr sobresalir

y mejorar la productividad y la rentabilidad. (Ogalla, 2017)

2.2.1.3. Beneficios de la gestion de calidad

Segln Montes (2015) explica que para que una empresa realice buenos
procesos y por ende logre el éxito, es necesario que implante un sistema de gestion de
calidad, esto permitira que los productos o servicios que brinda una empresa sean de
alta calidad y a la vez lograr a satisfaccion del cliente, asimismo permite que una
empresa sobresalga de entre la competencia. A continuacion, los beneficios que trae

el implementar un sistema de gestion de calidad:

Potenciar la imagen de la empresa para los clientes tanto los actuales como los
potenciales.- Montes (2015) explica que si bien es cierto, actualmente muchas
empresa cuentan con un sistema de gestion de calidad por lo que cuentan con una
buena imagen. Pero el problema esté en que si no se cuenta con un sistema de gestion
de calidad los clientes no acudiran a comprar su marca porque no se encuentran

certificadas bajo un SGC.
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Por consiguiente, explica que los sistemas de gestion de calidad permiten que se lleven
a cabo los procesos adecuadamente y a través de una mejora continua garantizar la
calidad de los productos o servicios o también no hacer muchos gastos a la hora de

realizar distintas actividades. (Gomez, 2019)

Mejorar la calidad de nuestros productos y servicios.- el sistema nos obliga a hacer
un andlisis de todos los procesos y la forma en que los vamos a realizar, ademas de
utilizar los medios adecuados analizarlos y a partir de los resultados mejorarlos para
que al ofrecerlos a los clientes, ellos se sientan satisfechos por los altos niveles de

calidad que se les brinda. (Barquero, 2016)

De tal manera, explica que, a través de la mejora continua en los procesos, se obtienen
productos y servicios de alta calidad y a partir de ello cualquier empresa lograra una
ventaja competitiva y mejor produccién lo cual las beneficia grandemente. (Lara,

2015)

Mejora nuestro sistema de trabajo: podremos ser mas eficientes y eficaces y con
ello, mas competitivos.- Montes (2015) como ya se ha mencionado anteriormente,
sabemos que si primero se analizan los procesos y la forma en que se realizaran
lograremos hacer el trabajo muy rapido y se obtendran buenos resultados evitando al

cien por ciento cualquier tipo de error.
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Asimismo, define que, gracias al sistema de gestion de calidad, cualquier organizacion
puede incrementar su liderazgo en el mercado, ademas permite el mejoramiento de sus

oportunidades de poder permanecer en el mercado sin ninguna dificultad.

Incrementar la satisfaccion de los clientes.- El objetivo de toda empresa es lograr la
satisfaccion, ya que ellos son la base del negocio. Y gracias al sistema de gestion de
calidad podemos garantizar el complacimiento de los clientes ya que se les brindan

productos o servicios de altos niveles de calidad. (Barquero, 2016)

Incrementar la satisfaccion y motivacion de todos los que conforman laempresa.-
Montes (2015) menciona que el Sistema de Gestion de Calidad nos indica que cada
cierto tiempo se reunan y analicen datos y a partir de ello sacar conclusiones. Es
importante que todos esos resultados y conclusiones se les comuniquen a todos los
integrantes de la empresa, incluso al personal, para que este sienta que también se le
toma en cuenta. En consecuencia, logramos su satisfaccién, que es lo mas importante

para que pueda desempefiar adecuadamente su labor.

Por lo tanto, define que los sistemas de gestion de calidad contribuyen a la
organizacion de los distintos elementos con el fin de formar un sistema, ademas
permite que los procesos dentro de la empresa se lleven a cabo adecuadamente,

logrando asi, resultados muy eficientes y efectivos. (Gémez, 2019)

Intercambio de conocimientos how know.- En el punto anterior se mencioné el

hecho de analizar distintos datos e informarlos a los integrantes de la empresa,
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exponiendo todo lo que haya podido ocurrir, esto se hace a través de una reunién.
Ademas, los errores que ya se han cometido, nos sirven de experiencia para no volver

a caer en lo mismo. (Barquero, 2016)

Asimismo, explica que los sistemas de gestion de calidad promueven el mejoramiento
continuo dentro de las empresas u organizaciones. La mejora continua permite que se
obtengan resultados eficaces y eficientes, ademas que se reduzca el costo de obtencion

de actividades que se realizan constantemente. (Lara, 2015)

Simplificar la interaccion y comunicacion entre los distintos departamentos o
areas de la empresa.- Montes (2015) explica que es importante que cuando se vallan
a realizar reuniones se indique la fecha y la hora en la que se llevaran a cabo, para que
los convocados tengan a la mano la informacion necesaria e importante que deba

exponer en aqguella reunion.

2.2.2. Atencion al cliente

2.2.2.1.Definicion de atencidn al cliente
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Para Goodman (2014) explica que atencion al cliente hace referencia al
servicio y la manera en la que se ofrece. Si se ofrece una buena atencion al cliente o
no, este se ve afectado por distintas maneras. Ademas, cuando los clientes se han visto
afectados no recurren a los encargados de operaciones, sino que van al centro de

atencion al cliente.

El servicio de atencion al cliente es aquel que permite la relacion de la empresa
con un cliente. Es ahi donde el cliente dara a conocer sus expectativas y el servicio de
atencion al cliente hara todo lo que esté en sus manos para cumplirlas y lograr su
satisfaccion. Ademas, es una herramienta muy efectiva dentro de una empresa.

(Arenal, 2019)

El servicio de atencion al cliente es aquel que tiene como interactuar con los
clientes para de esa manera saber cudles son sus necesidades y expectativas. Este
servicio consiste en que cada empleado de una empresa tenga una relacién mutua con
el cliente para brindarle asesoramiento y productos o servicios de calidad que le

produzca satisfaccion. (Blanco, Labato, & Villagra, 2013)

Atencion al Cliente es un servicio que permite la comunicacién directa con el
cliente a la hora de que este desee informar sobre algo que le ha afectado, exponer sus
inquietudes, pedir informacion sobre el producto o servicio, etc. Este es un servicio en

donde los clientes deberan ponerse en contacto cuando necesiten algo. (Pacheco, 2016)

Arenal (2018) explica que el servicio de atencion al cliente es una herramienta

muy eficaz con el que los clientes pueden ponerse en contacto con la empresa, y ellos
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puedan manifestar sus inquietudes, en donde el trabajo de la empresa es solucionar sus

problemas para obtener su satisfaccion.

Por lo tanto, Silva (2018) afirma que el servicio de atencion al cliente, sirve
para que las empresas se pongan en contacto con sus clientes y puedan relacionarse, y
de esa manera la empresa pueda conocer que es lo que necesita el cliente. Muchas
veces a traves de esta herramienta los clientes exponen sus inquietudes, y a partir de
ello, laempresa trata de mejorar continuamente con tal de lograr que el cliente se sienta

complacido.

2.2.2.2.Claves de atencion al cliente

Londofio (2018) manifiesta que la atencion al cliente es fundamental para
cualquier empresa u organizacion. El cliente es la base de un negocio, por lo que es
necesario satisfacerlo de la mejor manera posible. La atencion al cliente se refiere al
servicio que permite la comunicacién directa con el cliente para que estos puedan
exponer sus dudas o problemas, e incluso pedir algn servicio técnico, etc. Para que
un cliente se sienta altamente satisfecho con la atencion al cliente existen pautas o

claves que permiten su cumplimento:

Cortesia.- Es muy importante que se trate al cliente de manera educada y paciente,
cosa que muchas veces no hacen las personas encargadas de atencion al cliente. Por
mas que el cliente se enoje, es necesario que usted sea paciente y siga tratandolo con

el respeto que se merece y con amabilidad. (Izquierdo, 2019)
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Asimismo, Diaz (2014) menciona que la atencion de servicio al cliente no solo consiste
en escuchar al cliente atentamente y tratarlo costezmente sino que tamben, a la hora
que estd manifestando sus inquietudes, apuntarlas y hacer todo lo posible para
resolverla con tal de lograr su satisfaccion. Ademas, esta actuacion debe ser:

» Répida

» Fécil, de manera que no le dificulte la vida al cliente.

» Eficiente y efectiva.

Profesionalidad.- Es muy importante que los encargados de brindar el servicio de
atencion al cliente se preocupen y estén pendientes de lo que necesitan los clientes. El
cliente lo que necesita es ser escuchado y ayudado, entonces se debe cumplir con esas

pautas. (Tarodo, 2014)

Por lo tanto, Londofio (2018) como ya se ha dicho es fundamental que al cliente se le
preste toda la atencion, ya que el cliente necesita ser escuchado. Y para las personas
encargadas de ofrecer este servicio se les recomienda mantener su cortesia y
amabilidad hacia los clientes en todo momento, incluso cuando el cliente de razones

para no hacer esto.

Cooperacidn.- Las personas que se encuentran ofreciendo el servicio de atencion al
cliente, deben tomar en cuenta que el cliente lo que mas desea es que se le escuche y

gue se cumplan con sus expectativas. Razon por la cual las personas de servicio de
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atencion al cliente deben comprometerse en ayudarlos en todo momento y asi lograr

su satisfaccion. (Izquierdo, 2019)

Diaz (2014) explica que tambien es importante que para que los clientes puedan
acceder al servicios de atencion no solo lo haga por telefono, sino tambien por correo
electronico, directamente con los encargado o de muchas otras maneras. Otro puento
importante es que este servicio este disponible en todo momento, o mejor dicho que

cuente con un horario de atencion amplio.

Comunicacidn.- Es necesario que se establezca una relacion mutua con los clientes.
Si se ha cometido un error por parte de la empresa, pues aceptar y pedirles disculpas a
los clientes que han sido afectados, o agradecerles por preferir sus productos o

servicios, esto también crea un buen ambiente entre usted y su cliente. (Tarodo, 2014)

Londofio (2018) menciona que es necesario escuchar atentamente lo que esta
exponiendo el cliente para que de esa manera a la hora que termine de expresar sus
inquietudes pueda obtener una buena respuesta por parte de los encargados de atencion
al cliente. Algunas recomendaciones para trabajar la escucha activan en la atencion al

cliente serian:

» Escuchar atentamente. Trabajar la concentracion, evitando distracciones
» Qir todo lo que tenga que decir el cliente, hasta el final.
» Sise van a formular preguntas al cliente que se hagan de una manera adecuada

en la que se muestre nuestro interés al cliente.

50



» Dejar que el cliente hable sin interrupciones.
» Pensar previamente en las posibles soluciones para el problema que esta
argumentando el cliente.

» Ser amable y tener empatia con el cliente.

Rapidez y Eficacia.- Es importante que las inquietudes de los problemas se soluciones
rapidamente. Por esa razdn se necesita estar bien organizado y contar con los recursos
necesarios para ayudar a solucionar el problema del cliente y al final logremos su

satisfaccion. (Izquierdo, 2019)

Diaz (2014) indica que la atencién debe ser rapida. Esto no significa que todo se va a
realizar demasiado rapido, porque primero se deben analizar las posibles soluciones.
Lo que si se puede hacer es tomar en cuenta el tiempo del cliente y mostrarle interés

que tenemos por ayudarlo.

Formacién Constante.- Es necesario que las personas que las personas que se dedican
a brindar el servicio de atencion al cliente estén altamente capacitadas vy
constantemente brindarle charlas que lo ayuden a formarse adecuadamente para

desempeniar su labor de manera eficaz. (Tarodo, 2014)

Por consiguiente, Londofio (2018) explica que un elemento importante que deben
tomar en cuenta las distintas empresas, es la imagen global de la empresa. Todo lo que

percibe el cliente debe ser formal y profesional.
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Capacidad Resolutiva.- Los clientes acuden al servicio de atencion al cliente con el
unico fin de que se resuelvan sus inquietudes o problemas. Por ello, es necesario que
nunca se le niegue la ayuda al mismo, sino buscar posibles soluciones y de esa manera

demostrar interés y preocupacion. (Izquierdo, 2019)

También, Diaz (2014) menciona que es fundamental que se conozca perfectamente los
productos o servicios que se estan brindando para que cuando los clientes busquen
respuestas o soluciones a su problema en tu persona, te pueda escuchar atentamente

porque sabe que conoces muy bien del tema.

Cumplir con la palabra.- Para lograr que los clientes confien en lamarca, es necesario
que en el servicio de atencion al cliente se ofrezca toda la ayuda posible al cliente y
cumplir con lo prometido y de esa manera el cliente sabra y tendra en cuenta que la

empresa es de palabra y cumple con todo lo dicho anteriormente. (Tarodo, 2014)

Asimismo, Londofio (2018) explica que es muy importante cumplir con lo prometido,
de lo contrario el cliente jamas volvera a confiar en la empresa y ni siquiera comprara
los productos o hara uso de los servicios, por el simple hecho de que no le inspiran

confianza desde la primera vez al incumplir con la palabra.

Empleados Contentos.- La cosa esta en tener una relacion mutua incluso con los
empleados, si este revive un buen trato se sentira motivado y desempefiara sus

funciones adecuadamente, por ende cuando un cliente se acerque a exponer sus
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inquietudes este seguira tratdndolo cordialmente porque se sienten complacidos con el

trabajo que realizan. (Izquierdo, , 2019)

De tal manera, Diaz (2014) indica que en todo momento, incluso cuando el cliente este
mal humorado o tu como responsable de brindar los servicios de atencion al cliente
hayas tenido un pesimo dia, es necesario actuar amablemente y siempre mostrando

respeto y cortesia al cliente.

Fidelizacion.- Cuando los clientes reciben un buen trato o se solucionan sus
problemas, estos se sienten satisfechos y lo que hacen es ser fieles a la marca, ya que
como saben como es el trato de la empresa para con los clientes, las prefieren a ellas

porque les trae satisfaccion. (Izquierdo, 2019)

Ademas, Londofio (2018) explica que para lograr la fidelizacion de un cliente es
necesario que primero se ofrezca lo mejor en productos o servicios. Asimismo, la
empresa debe contar con un equipo de trabajo bien capacitado para que pueda resolver

las dudas o problemas que los clientes tienen.

2.2.2.3.Principios de atencion al cliente

Torres (2016) define que el cliente es la base de todo negocio. Sin ellos no

es nada. Por esa razdn es muy importante que se le brinde la atencion adecuada. A
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continuacién, se menciona los cinco principios basicos de la atencion al cliente que

har&n que la empresa sobresalga y se diferencie de las demas. Estos son:

El cliente es lo mas importante. Es por el cliente que una empresa recibe ganancias.
Sin clientes no somos nada, por lo que es importante conocer sus necesidades y
expectativas para cumplirlas de la mejor manera posible y a la vez lograra su

satisfaccion. (Sierra, Olarte, Juaneda, & Jorge, 2018)

Por lo tanto, menciona que las empresas deben poner su vista en los clientes y
satisfacerlos como mejor se pueda, porque de ellos depende el éxito de los negocios.
Sin ellos tu empresa se vendria abajo. Por lo que es necesario brindarles la importancia

que se merecen. (Morales & Acosta, 2017)

El cliente siempre tiene la razdn. En algunas ocasiones se considera que el cliente no
tiene la razon. Sin embargo, esto no beneficiaria nada a la empresa, pues el cliente se
mostrara insatisfecho. Por ello es necesario que se les dé la razén, obviamente sin
quitarsela a la empresa, de manera que se logren beneficios para los dos. (Dominguez,

2014)

Torres, (2016) explica que muchas veces el cliente no tiene la razon, pero no es buena
quitarsela completamente, sino que se busquen posibles soluciones, de manera que la

empresa tampoco se vea afectada.
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Marcar la diferencia. Ofrecer un buen servicio de atencién al cliente que permita
diferenciar de los demé&s. En donde no basta con brindar una adecuada atencién al
cliente, sino que se debe sobresalir de entre los demas, ofrecer un servicio que
sobrepasase las expectativas y darselo de una manera que nadie mas lo hace. (Sierra,

Olarte, Juaneda, & Jorge, 2018)

La satisfaccion del cliente por encima de todo. Para que una empresa se desarrolle
y logre llegar muy lejos, lo primero de debe hacer es brindar productos o servicios que
garanticen la satisfaccion del elemento més importante en unos negocios, que es el

cliente. (Dominguez, 2014)

Torres (2016) explica que es necesario conocer las necesidades y expectativas de los
clientes para poder cumplir con ellas e incluso sobrepasarlas para lograr su satisfaccion
plena. También debes tener en cuenta que no todos los clientes tienen las mismas

necesidades por lo que a cada uno le debes brindar una solucion diferente.

Ofrecer una buena calidad de atencidn al cliente. Es importante que se sigan todos
los principios anteriormente mencionados, para que de esa manera el cliente se sienta
satisfecho con la calidad de servicio que se le ofrece. Se debe ayudar en todo momento
al cliente para que este sienta que esta siendo atendiendo adecuadamente. (Sierra,

Olarte, Juaneda, & Jorge, 2018)
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Explica que quieres saber como brindarles una buena calidad de servicio a tus clientes.
Pues ponte en su lugar y te daras cuenta de todo lo que necesita y como te gustaria que
se te trate. A partir de ello podrés ayudar adecuadamente tratarlo con amabilidad y

paciencia como te gustaria que lo hagan contigo. (Morales & Acosta, 2017)

I11. Hipotesis

La hipotesis descriptiva como su nombre lo indica describe una situacién
relacional entre las variables que se someten a estudio. Se utiliza en investigaciones de
tipo descriptivo, como pudieran ser los estudios por encuesta, por lo tanto, en la
presente investigacion no se realizara hipotesis, ya que se realizard mediante una

encuesta predisefiada. (Romero, 2016)

IV. Metodologia de la investigacion

4.1.Disefo de la investigacion

El tipo de la investigacion fue cuantitativo, segun (Gértrudix Barrio, Rajas
Fernandez, & Alvarez Garcia, 2017) sefiala que el método cuantitativo se centraré en
los hechos o causas del fendbmeno social, con escaso interés por los estados subjetivos
del individuo. Este método utiliza el cuestionario, inventarios y analisis demograficos

que producen numeros, los cuales pueden ser analizados estadisticamente para
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verificar, aprobar o rechazar las relaciones entre las variables definidas
operacionalmente, ademas regularmente la presentacion de resultados de estudios
cuantitativos viene sustentada con tablas estadisticas, graficas y un andlisis numérico.

Selecciona variables y las define de antemano.

En la presente investigacion fue de nivel descriptiva, porque especifica
propiedades importantes de comunidades o cualquier otro fendmeno tal como nos dice
(Gértrudix Barrio, Rajas Fernandez, & Alvarez Garcia, 2017) indica que la
investigacion descriptiva utilizara criterios sistematicos que permiten poner de
manifiesto la estructura de los fendmenos en estudio, ademas ayudara a establecer
comportamientos concretos mediante el manejo de técnicas especificas de recoleccion
de informacion. Asi, el estudio descriptivo identifica caracteristicas del universo de
investigacion, sefiala formas de conducta y actitudes del universo investigado,

descubre y comprueba la asociacion entre variables de investigacion.

El disefio de la presente investigacion fue no experimental, para (Joaquim,
2017) el disefio no experimental es el que se realiza sin manipular en forma deliberada
ninguna variable. El investigador no sustituye intencionalmente las variables
independientes. Se observan los hechos tal y como se presentan en su contexto real y
en un tiempo determinado o no, para luego analizarlos. Por lo tanto, en este disefio no
se construye una situacion especifica si no que se observa las que existen. También

fue de corte transversal, puesto que se recopilaron datos en un tiempo especifico y
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unico, describiendo a la vez las variables bajo estudio en ese momento dado. (Joaquim,

2017)

Muestra Observacion

-

M = Muestra conformada por los propietarios y clientes encuestados.

Donde:

O = Observacion de las variables: Gestion de Calidad y Atencion al Cliente.

4.2.Poblacion y muestra

POBLACION:

P1: Para la variable gestion de calidad exclusivamente a los propietarios, esta
representada por 44 MYPE conformada por 44 propietarios de las tiendas
comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana, el cual es una poblacion finita

por tanto no necesita de formula.

P2: En el caso de la variable Atencidn al cliente se requiere de la apreciacion de
los clientes siendo el rubro amplio e indefinido, se aplica una poblacion infinita y

se necesita una formula.

MUESTRA:
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M1: Respecto a la variable gestion de calidad segun lo dicho por la muestra es 44
considerando solo a los propietarios o administradores de las empresas en
investigacion. Segun (Asti, 2015) manifiestan que, para poblaciones menores de
50 individuos, se considera que la muestra es igual a la poblacién. Por lo tanto, la

muestra es de 44 propietarios.

M2: Considerando la variable Atencién al cliente se requiere de la apreciacién de
los clientes siendo el rubro amplio e indefinido, se aplica una poblaciéon infinita y
se necesita una formula. Segin (Asti, 2015) para determinar la cantidad de

personas a encuestar se aplica la formula:

_7%pq
=

Donde:
P = probabilidades de concurrencia: (0.50)
g= probabilidades de no concurrencia: (0.50)
e= Que equivale al 10% del margen de error
Z= Que equivale al 90% al grado de confianza (valor estadistico 1.645)
n= Factor valor por determinar
Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

_ 1.645%x 0.50x 0.50
n= 0.102

_ 2.706025x 0.50x 0.50
n= 0.01

_ 0.67650625
" T001

n = 67.650625
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Inclusion:

n= 68 personas.

Los criterios de inclusion para la variable gestion de calidad son los

propietarios de las tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana.

tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana.

afio en el rubro.

Exclusion:

tengan disponibilidad, para poder responder el cuestionario.

Cuadro N° 1: Nombres y ubicaciones de MYPE en estudio

Los criterios de inclusion para la variable Atencion a todo los clientes de las

Para la variable gestion de calidad a los propietarios que tienen menos de un

Los criterios de exclusién para la variable atencidn al cliente personas que no

RUBRO CONTRIBUYENTE DIRECCION RUC

PORTUONDO CENTRO DE
ZEGARRA DANIEL |SULLANA-SAN

CHIC JAIR MARTIN- 995 10036945619

CENTRO DE

CARMEN ARROYO |SULLANA-DE

REGALOS KEN-LEY ERICKA LIZBET LAMA,JOSE 101 10420377881
ESPINOZA
ALVAREZ
MERCEDES CALLE GRAU N°

NOVEDADES LEILY'S LUZMILA 683- SULLANA 10036044735
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CONFECCIONES Y

CENT.POB.BARRIO

COORPORACION DISENOS LA BUENOS AIRES-
TEXTILES Y DISENOS |ELEGANCIA EL CUATRO 145 MZ.64
CUBAS CONDOR S.A.C. LT.3MZ64 L3 20529810181
ZAPATA NAVARRO |CENTRO DE
SERVICIOS DE VINCES MARIA |SULLANA-DE
GENERALES MARY ELENA LAMA,JOSE 0 10036092250
EMPRESA DE CENTRO DE
SERVICIOS LAZO SULLANA- SAN
MODA LUHANAS E.LR.L MARTIN- 830-834 20399395683
ELIZALDE CALLE ALFONSO
NOVEDADES YOVI REQUENES YOVANI | UGARTE N° 656 —
KIDS ELIZABETH SULLANA 10432181826
CENTRO DE
COLUMBUS SULLANA-
PALOMINO CESAR |PALACIOS,ENRIQUE
MODA PORTE FINO ANTONIO 101 -131-143 10035694922
ZAMORA CENTRO DE
JARAMILLO LUZ SULLANA- GRAU
| & L MAGIC WORLD MARIA 756 10445041055
CENTRO DE
SCALA FASHION SULLANA- GRAU
SCALA FASHION SA S.A. 685 20494381096
CALLE SAN
TRADING FASHION |MARTIN N° 741-745
TOPI TOP LINE S.A - CENTRO SULLANA | 20501057682
NEGOCIOS
NEGOCIOS GENERALES | GENERALES MILL |CALLE BOLOGNESI
MILL OFERTAS EIRL OFERTAS EIRL N° 299 SULLANA 20530218911
CENTRO DE
SULLANA- SAN
AGURTO ROMERO |MARTIN- 523 MZ.22
MARILYN'S &TYLE NERY MARILYN LT.7 -529-533 10424572395
JUAREZ DEM CENTRO DE
ORTIZ QUELA SULLANA- LIMA
PICARAS STORE ANGELA 459 10035623880
LIZAMA
CAMACHO CALLE GRAU N° 683
AREIA BOUTIQUE DANITZA CECIBEL |INT. 02 SULLANA 10806626495
CENTRO DE
SULLANA- SAN
MARTIN- 879
EL ELS.A 873-881 20100108705
BALLADARES CENTRO DE
COLOR Y MODA SAAVEDRA FLOR SULLANA- SUCRE
BOUTIQUE DE MARIA 559 10406316471
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USSEGLIO CASTRO

CENTRO DE
SULLANA- LIMA

LOVERLIKE NADIA GINANGELY |447 SULLANA 10413532910
CENTRO DE
DIOSES AVILADE |SULLANA-
MARCHENA ROSA | TARAPACA N° 1000
CONFECCIONES ANITA |ANITA SULLANA 10035641284
CENTRO DE
LAGUNA SULLANA-
CARHUALLAY UGARTE,ALFONSO
TIENDA LA GRANDE GONZALO 727 10432476575
CENTRO DE
ECOMODA TEXTIL |SULLANA-GRAU
ECOMODA TEXTIL SAC |SAC 739 20565460146
LAGUNA CENTRO DE
CARHUALLAY SULLANA- GRAU
TIENDA LA UNICA GONZALO 792 10432476575
CENTRO DE
SULLANA- SAN
CADENA DE TIENDA MARTIN- 798 SUB-
LA MAS MAS DISARTEX S.A.C. LT 4-2 20515276158
CENTRO DE
GIRON ESTRADA |SULLANA-DE
MODA Y PRECIO CRISTINA LAMA,JOSE 0194 10409631199
PRIETO
YANCUNTA CALLE ALFONSO
PRIETO YANCUNTA GIOVANNA UGARTE N° 656
GIOVANNA MILAGROS | MILAGROS SULLANA 10481658735
CALLE SAN
LUHANAS MARTIN N° 861-
LUHANAS COUTURE SAC SULLANA 20600169506
GARCIA CENTRO DE
PORTOCARRERO SULLANA- SAN
D "ALE BOUTIQUE ROSA ARELLY MARTIN- 830 10456031582
CENTRO DE
PRETTY WOMAN FLORES RAMOS SULLANA-
BOUTIQUE SILVIA GISELA TARAPACA 484 10429711113
AV.JOSE DE LAMA
N° 017 INT. 01—
LA NUMERO 1 M & M RETAIL EIRL |SULLANA 20566567076
CENTRO DE
SULLANA- SAN
MANUFACTURAS MARTIN- 876 -
DIVERXIA SAN ISIDRO SAC SULLANA 20101298851
CORPORACION CENTRO DE
TEXTIL ESPAIN & | SULLANA-SAN
ESPAIN ESPINOZA SAC |ESPINOZA SAC MARTIN- 749 20516775875
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ALBURQUEQUE DE

TRANV. 2 DE MAYO

COMERCIAL RONDOY |RONDOY JACOBA |N°1278 SULLANA 10036200117
CENTRO DE
MAURICIO SULLANA-
ORDINOLA FARFAN,JUAN JOSE
PRENDAS DE VESTIR ROXANA JANETT 270 10409916657
CENTRO DE
EXPORTACIONES SULLANA-
EXPORTACIONES TEXTILESM & S PALACIOS,ENRIQUE
TEXTILES EIRL N° 162 20548156115
CENTRO DE
MOSCOSO SULLANA-
GUIMARAY JUAN BOLOGNESI 0 MZ
TUY YO FASHION DIEGO 43 LT3 INT. 09 10466806264
CENTRO DE
CASTRO HIDALGO |SULLANA-SUCRE-
DE VERRANDO CENTRO DE
VITTOMAR STORE GINA FIDELIA SULLANA 519 10452613609
CENTRO DE
ROGEL APOLO SULLANA- GRAU
RAFFAELOS TANIA LORENA 692 10459168139
TRANV. ENRIQUE
TOCTO ROBLES PALACIOS N° 365
SAPOS BOUTIQUE ELVIS ELIZABETH |SULLANA 10036857051
CALLE JUAN JOSE
FARFAN Y
RUEDA CHAMBA | TARAPACA 803
KAIMY SHOPPING MARIA KARINA SULLANA 10036949029
CENTRO DE
GEORDIS SHOPPHING | NEGOCIACIONES E | SULLANA-
CENTER (SIN INVERSIONES ENRIQUE PALACIOS
ANUNCIO) FRANOR SAC 335 20515409051
LUZON FERIA CENTRO DE
YASMY SULLANA- GRAU
ZONA FASHION ESMERALDA 756 10454956368
AV.JOSE DE LAMA
INNOVACION N° 017 INT. 1
INDUMENTARIA CENTRO DE
LA NUMERO 1 TEXTIL EIRL SULLANA 20601121019
ALMESTAR QUISPE | TRANV. TARAPACA
OH LALA TELCI ROSA N° 547 SULLANA 10763625589
PIEERS -FASHION CORPORACION CALLE GRAU N°701
STORE WAMA SAC SULLANA 20374343964

Fuente: Municipalidad de Sullana
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4.3.Definicion y operacionalizacion de las variables

Matriz N° 1: Matriz de operacionalizacion de variables

. Definicién . . . ]
Variable Dimensiones | Indicadores Items Fuente | Nivel
Conceptual
o Enfoque al ¢Usted realiza un proceso eficiente que permite entregar un producto
Tetsuichi (2017) cliente que satisface las necesidades y requerimientos de los clientes?
define la gestion . ¢El propietario crea un ambiente en el cual pueden involucrarse
Liderazgo prop P
de calidad, también g totalmente en el logro de los objetivos de la empresa?

como :s!st%m? de Implicacion de | ¢El personal esta involucrado con los procesos para dar

o Iggsgon €la | todo el personal | cumplimiento a los objetivos de la empresa? -
| n - m

m c((:)?]'urallto, (sjc; n?)?rli]eas Enfoque de ¢ Tienen un modelo en el desarrollo de todos los procesos y o
- ; . proceso funciones de los colaboradores? e
o) correspondientes a Ent q >
é una organizacion, sist:rﬂzea IZ ¢ Tiene implementado un sistema de gestion de la calidad que > 5
m vinculadas entre si Principios gestion cumple con todos los requisitos de la norma 1SO? 2 §
g y a partir de las ; Usted ti identifi trol lizan | t G F
£ cuales es que la Mejora continua éle Tai rfé\;agré)ec?/seossﬁ?ge identifican, controlan y analizan la venta 4
o empresa u P : 3
z organizacion en Enfoque basado <

cuestion podra
administrar de
manera organizada
la calidad de la
misma.

en hechos, para la
toma de
decisiones

¢ Tiene establecido indicadores que permiten ver el estado de cada
proceso y asi ayudar en la decision de establecer planes de mejora?

Relacién de
mutuo beneficio
con proveedores

¢Ha desarrollado alianzas estratégicas con los proveedores para ser
més competitivos y mejorar las ventas?
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Potenciar la

¢Ha implementado continuamente un plan de mejora para el

Beneficios

imagen de la
g desarrollo de la empresa?
empresa
Mejorar la
calidad de . - . . .
nuestros ¢El sistema de gestion de calidad le permite mejorar los productos y
servicios que cubren las expectativas de los clientes?
productos y
servicios
Mejora nuestro . . . .
sjistema de ¢La empresa tiene un sistema documentado que le permite mejorar
. las actividades con el personal?
trabajo

Incrementar la
satisfaccion de
los clientes

¢Considera que la satisfaccion de sus clientes le permite fidelizar y
promocionar la marca de su empresa?

Incrementar la

satisfaccion y

motivacion de
todos

¢El buen funcionamiento de la gestion de calidad permite al personal
sentirse motivado para desempefiar su trabajo?

Intercambio de
conocimientos
how know

¢ Tener conocimiento sobre la gestion de calidad le permite
disminuir el costo de obtencién de actividades que ya desarrollamos
de forma habitual?

Simplificar la
interaccion y
comunicacion

¢El personal comunica sobre la informacion de los clientes?
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Definicién

Variable Conceptual Dimensiones | Indicadores Items Fuente | Nivel
Goodman, (2014) Cortesia ¢El personal de atencion al cliente genera respeto y ambiente
“la ater;cién agradable al momento de realizar su compra?
estratégica al Profesionalidad ¢El personal de venta le brinda la informacidn correcta rapida y eficaz
cliente se encuentra para solucionar los problemas?
en el punto en que Cooneracion ¢El personal de venta cumple con lo solicitado al momento de medirse
todas las P la vestimenta?
estrategias de la Comunicacion ¢El personal le indica con claridad y sinceridad sobre la calidad de los
empresa generan productos?
> una gran Rapidez y ¢El personal le escucha de manera cortés y activa al momento de
< experiencia para el Claves Eficacia solicitar informacion sobre las prendas de vestir?
(@] ., i . . . .z
o cliente... o no. Formacién ¢El personal ha recibido capacitaciones relacionadas a la atencion y E &
f_, Para bien o para Constante servicio al cliente y con ello mejorar su desempefio? % g
0 mal, el cliente se Capacidad ¢El personal se toma el tiempo necesario para explicarle acerca del m P
o) ve afectado en Resolutiva producto?
@ miles de maneras Cumplirconla |¢Laempresa cumple cuando brindan promociones por medio de
por el desarrollo palabra publicaciones en redes sociales?
del pmducto, las Empleados ¢El personal de atencion al cliente atiende con amabilidad, sin errores
operaciones, el Contentos y sin demoras?
marketing, las Fidelizacién ¢Usted se ha fidelizado con la empresa por la calidad de sus prendas
ventas, las de vestir y por el servicio brindado?
finanzas, la
contabilidad, los Principios El cliente es lo | ¢Usted se encuentra de acuerdo con la fiabilidad que presenta el

recursos humanos

mas importante

personal de las tiendas de ropa?
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y la gestion del
riesgo”.

El cliente . . .
. : ¢ Considera que los colaboradores de la empresa estan capacitados
siempre tiene la X .
razon para solucionar cualquier problema o duda presentado?
Marcar la ¢Latienda de ropa donde compra le ofrece un valor agregado con el
diferencia cual se diferencia de la competencia?

La satisfaccion
del cliente por
encima de todo

¢En la tienda de ropa encontré la prenda que necesitaba con el cual
satisface sus necesidades y expectativas?

Ofrecer una
buena calidad de
atencion al
cliente

¢Las tiendas de ropa para brindar un servicio de calidad deben tener
atencion inmediata y horarios flexibles?
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4.4 Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos

TECNICA:

La técnica de recoleccion de informacion y analisis aplicado en la
investigacion fueron encuesta dirigida. Encuesta con la finalidad de recoger
informacidn aceptable y veras de parte de los encuestados y obtener datos confiables,
tanto de la variable gestién de calidad y atencién al cliente, se aplico la encuesta
dirigida recurriendo a los propietarios y clientes de las tiendas venta de ropa en el
centro de Sullana; lo cual sirve para su andlisis e interpretacion a través de cuadros y
gréficos estadisticos y a la vez para el procesamiento mediante el paquete estadistico
para las ciencias sociales (Statistical Package for the Social Sciences) SPSS. (Behar,

2018)

INSTRUMENTO:

El cuestionario, el disefio del cuestionario consiste en la consolidacion de
preguntas, los cuales corresponden a las variables: Gestién de calidad y atencién al
cliente. Dado que las variables en su mayoria son cualitativas y politdmicas, los items
fueron categorizados como respuestas de eleccién multiple tipo escala de Likert, que
va de 1 hasta 3, las cuales forman respuestas cerradas. Dichos items fueron adecuados
al tipo escala de Likert debido a la amplia posibilidad de respuestas, pues las actitudes

de los encuestados, concerniente a la gestion de calidad y atencion al cliente del
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propietario el consumidor se considera como un continuo que va desde lo importante

a menos importante. (Behar, 2018)

4.5.Plan de analisis

Antes de comenzar con la presente investigacion se coordind con los
propietarios de las tiendas en investigacion para solicitarle autorizacién y realizar la
investigacion en su empresa, el cual accedid después de leer detenidamente el
documento, y el cuestionario, para el cual brindaron su autorizacién, y después se le
informo que después de un tiempo se llegara para coordinar el dia que se realizara y

aplicara la encuesta.

Por lo tanto, en la presentacién investigacion los datos se obtendrdn mediante
la aplicacion de la técnica de la encuesta con el instrumento del cuestionario,
recurriendo a los informantes o fuentes los cuales fueron incorporados o ingresados a
los programas especiales de computo como Microsoft Word 2010, ademaés se utilizd
el programa SPSS version 25 con el cual se verifico la parte fiable del trabajo de
investigacion el cual fue validado por un experto en estadistica, ademéas para el
procesamiento de datos de acuerdo al tipo de investigacion descriptiva, con un nivel
cuantitativo respectivamente, con la presentacion en tablas y gréficas, se utilizd
Microsoft Excel 2010, ademas del analisis estadistico, con el cual se llegaron a realizar
la discusion con los diferentes autores en la investigacion y asi poder llegar a las

respectivas conclusiones y saber en qué situacion se encuentran. (Lerma, 2016)
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4.6.Matriz de consistencia

Matriz N° 2: Matriz de consistencia

comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019

Enunciado Objetivo
Titulo del Objetivos Especificos Variables Metodologia
General
Problema
Nivel de investigacion:
Descriptiva Tipo
de investigacion:
¢Cudles son | Determinar Cuantitativa Disefio:
las las N o y _ _ Gestion | No experimental, corte
Caracterizacion| principales | principales |a) Describir los Principios de la gestion de calidad en tiendas de transversal
de la gestion de | caracteristicas | caracteristicas | comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019 | Calidad
calidady la | de la gestion | de la gestion Unidades Economicas
atencion al de calidady | decalidady de la investigacion: 01
clienteen | laatencion al | laatencion al | ) |dentificar los beneficios de la gestion de calidad en tiendas MYPE
tiendas cliente en clienteen | comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019
comerciales de tiendas tiendas Poblacién: Finita para
venta de ropa | comerciales | comerciales gestion de calidad e
enel centrode | deventade | deventade infinita para atencién al
Sullana afio ropa en el ropa en el cliente.
2019 centro de centrode | ¢y |dentificar las claves para mejorar la atencion al cliente en | Atencion | Muestra; 44
Sullanaafio | Sullanaafio | tjendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana | al cliente | propietarios y 68
20197 2019. afio 2019 clientes
Técnica: Encuesta
d) Describir los principios de la atencion al cliente en tiendas Instrumento:

Cuestionario
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4.7 Principios éticos

La ética debe ser aplicada en todas las etapas de la investigacion, desde la
planificacion y la realizacion hasta la evaluacion del proyecto de investigacion, por
lo tanto, en la presente investigacion, segin el Codigo de Etica para la
Investigacion (version 002) de la (ULADECH, 2019) indica que los principios

éticos que se tendré en cuenta en la presente investigacion fueron:

Proteccion a las personas. - Se respetara a las personas, y no se obligara a llenar
las encuestas si es que no estan de acuerdo, solamente se incluirdn a las personas
que estuvieron dispuestos a brindar informacién, ademas no se divulgara su

identidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones que
involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar

dafos, por lo tanto, se utilizaran hojas de papel boom reciclado.

Libre participacion y derecho a estar informado. - En toda investigacion se
debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y
especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigados o titular de los
datos consiente el uso de la informacion para los fines especificos establecidos en
el proyecto, para el cual se acercé a cada propietario a que firme la autorizacion,

para poder realizar las encuestas y puedan brindar informacion veredicto.
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Beneficencia y no maleficencia. - En la presente investigacion no se obligara, ni
maltratard en forma verbal a los propietarios y colaboradores de las empresas en

investigacion, se tratard de la mejor manera y con palabras adecuadas.

Justicia. - A los propietarios y colaboradores se les tratara con equidad y justicia,
no se realizardn comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar
inconvenientes, ademas en la investigacion no se manipulard ni se cambiara los

datos adquiridos durante la encuesta.

Integridad cientifica. - Se respetaran los derechos de autor, colocando las citas

bibliograficas de acuerdo con las Normas APA.
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V. Resultados
5.1.Resultado

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD.

Primer objetivo especifico: Describir los Principios de la gestion de

calidad en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Tabla 1 Usted realiza un proceso eficiente que permite entregar un producto que
satisface las necesidades y requerimientos de los clientes

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 40 91%
A veces 4 9%
Nunca 0 0%
Total 44 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion Propia.

45

Siempre; 40
40
35
30
25
20
15
10
5 A veces; 4
iempre; 91% A veces; 9% Nunca; 0 Nunca; 0%
Siempre A veces Nunca

Figura 1. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 1 ¢Usted
realiza un proceso eficiente que permite entregar un producto que satisface las
necesidades y requerimientos de los clientes?
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Interpretacion:

Seguln la Tabla 1 con su respectiva figura, se observo que de los propietarios el 91%
manifiesta que siempre realiza un proceso eficiente que permite entregar un producto
que satisface las necesidades y requerimientos de los clientes; el 9% a veces realiza un
proceso eficiente que permite entregar un producto que satisface las necesidades y

requerimientos de los clientes.
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Tabla 2 El propietario crea un ambiente en el cual pueden involucrarse totalmente
en el logro de los objetivos de la empresa

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 28 64%
A veces 12 27%
Nunca 4 9%
Total 44 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion: Propia

30 Siempre; 28
25
20
15

A veces; 12

10

5 Nunca; 4
iempre; 64% veces; 27% - Nunca; 9%
0 I
Siempre A veces Nunca

Figura 2. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 2 El
propietario crea un ambiente en el cual pueden involucrarse totalmente en el logro
de los objetivos de la empresa

Interpretacion:

Segun la Tabla 2 con su respectiva figura, se observo que de los propietarios el 64%
manifiesta que siempre crea un ambiente en el cual pueden involucrarse totalmente en
el logro de los objetivos de la empresa, mientras que el 27% manifiesta que a veces
crea un ambiente en el cual pueden involucrarse totalmente en el logro de los objetivos
de la empresa, y el 9% manifiesta que nunca crea un ambiente en el cual pueden

involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la empresa.
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Tabla 3 El personal esté involucrado con los procesos para dar cumplimiento a los
objetivos de la empresa

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 30 68%
A veces 10 23%
Nunca 4 9%
Total 44 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion: Propia

35

Siempre; 30
30
25

20

15

A veces; 10
10
5 Nunca; 4
iempre; 68% veces; 23% - Nunca; 9%
O I
Siempre A veces Nunca

Figura 3. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 3 El
personal esta involucrado con los procesos para dar cumplimiento a los objetivos
de la empresa

Interpretacion:

Segun la Tabla 3 con su respectiva figura, se observo que de los propietarios el 68%
manifiesta que el personal siempre esta involucrado con los procesos para dar
cumplimiento a los objetivos de la empresa, mientras que el 23% manifiesta que el
personal a veces estd involucrado con los procesos para dar cumplimiento a los
objetivos de la empresa, y el 9% el personal nunca esta involucrado con los procesos

para dar cumplimiento a los objetivos de la empresa.
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Tabla 4 Tienen un modelo en el desarrollo de todos los procesos y funciones de los
colaboradores

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 32 73%
A veces 8 18%
Nunca 4 9%
Total 44 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion: Propia

35

Siempre; 32

30
25
20
15
10 A veces; 8

5 Nunca; 4

iempre; 73% A veces; 18% - Nunca; 9%
0 |
Siempre A veces Nunca

Figura 4. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 4 Tienen un
modelo en el desarrollo de todos los procesos y funciones de los colaboradores

Interpretacion:

Segun la Tabla 4 con su respectiva figura, se observo que de los propietarios el 73%
manifiesta que siempre tienen un modelo en el desarrollo de todos los procesos y
funciones de los colaboradores; mientras que el 18% a veces tienen un modelo en el
desarrollo de todos los procesos y funciones de los colaboradores, y el 9% nunca tienen

un modelo en el desarrollo de todos los procesos y funciones de los colaboradores.
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Tabla 5 Tiene implementado un sistema de gestion de la calidad que cumple con
todos los requisitos de la norma 1SO

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 25 57%
A veces 15 34%
Nunca 4 9%
Total 44 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion: Propia

30

Siempre; 25
25

20
A veces; 15

15

10

5 Nunca; 4
iempre; 57% veces; 34% - Nunca; 9%
0 I
Siempre A veces Nunca

Figura 5. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 5 Tiene
implementado un sistema de gestion de la calidad que cumple con todos los
requisitos de la norma 1SO

Interpretacion:

Segun la Tabla 5 con su respectiva figura, se observo que de los propietarios el 57%
manifiesta que siempre tiene implementado un sistema de gestion de la calidad que
cumple con todos los requisitos de la norma ISO, mientras que el 34% a veces tiene
implementado un sistema de gestion de la calidad que cumple con todos los requisitos
de lanorma I1SO, y el 9% nunca tiene implementado un sistema de gestion de la calidad

que cumple con todos los requisitos de la norma ISO.
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Tabla 6 Usted tiene procesos que identifican, controlan y analizan la venta de las
prendas de vestir

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 33 75%
A veces 6 14%
Nunca 5 11%
Total 44 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion: Propia

35 Siempre; 33
30
25
20
15

10

A veces; 6 Nunca: 5
5
iempre; 75% A veces; 14% - Nunca; 11%
0 I
Siempre A veces Nunca

Figura 6. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 6 Usted
tiene procesos que identifican, controlan y analizan la venta de las prendas de
vestir

Interpretacion:

Segun la Tabla 6 con su respectiva figura, se observo que de los propietarios el 75%
manifiesta que siempre tiene procesos que identifican, controlan y analizan la venta de
las prendas de vestir; el 14% a veces tiene procesos que identifican, controlan y
analizan la venta de las prendas de vestir, y el 11% nunca tiene procesos que

identifican, controlan y analizan la venta de las prendas de vestir.
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Tabla 7 Tiene establecido indicadores que permiten ver el estado de cada proceso y
asi ayudar en la decision de establecer planes de mejora

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 36 82%
A veces 7 16%
Nunca 1 2%
Total 44 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion: Propia

40
Siempre; 36

35
30
25
20
15
10 A veces; 7

5

iempre; 82% veces; 16% Nunca; 1 Nunca; 2%
0 I I
Siempre A veces Nunca

Figura 7. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 7 Tiene
establecido indicadores que permiten ver el estado de cada proceso y asi ayudar en
la decision de establecer planes de mejora

Interpretacion:

Segun la Tabla 7 con su respectiva figura, se observo que de los propietarios el 82%
manifiesta que siempre tiene establecido indicadores que permiten ver el estado de
cada proceso y asi ayudar en la decision de establecer planes de mejora, mientras que
el 16% a veces tiene establecido indicadores que permiten ver el estado de cada
proceso y asi ayudar en la decision de establecer planes de mejora, y el 2% nunca tiene
establecido indicadores que permiten ver el estado de cada proceso y asi ayudar en la

decision de establecer planes de mejora.
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Tabla 8 Ha desarrollado alianzas estratégicas con los proveedores para ser mas
competitivos y mejorar las ventas

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 36 82%
A veces 7 16%
Nunca 1 2%
Total 44 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion: Propia

40

Siempre; 36

35
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25
20
15
10 A veces; 7
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iempre; 82% A veces; 16% Nunca; 1 Nunca; 2%
O ] |
Siempre A veces Nunca

Figura 8. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 8 Ha
desarrollado alianzas estratégicas con los proveedores para ser mas competitivos y
mejorar las ventas

Interpretacion:

Segun la Tabla 8 con su respectiva figura, se observo que de los propietarios el 82%
manifiesta que siempre ha desarrollado alianzas estratégicas con los proveedores para
ser mas competitivos y mejorar las ventas, el 16% a veces ha desarrollado alianzas
estratégicas con los proveedores para ser mas competitivos y mejorar las ventas, y el
2% nunca ha desarrollado alianzas estratégicas con los proveedores para ser mas

competitivos y mejorar las ventas.
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Segundo objetivo especifico: Identificar los beneficios de la gestion de

calidad en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Tabla 9 Ha implementado continuamente un plan de mejora para el desarrollo de
la empresa

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 38 86%
A veces 6 14%
Nunca 0 0%
Total 44 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion: Propia

40 Siempre; 38
35
30
25
20
15
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A veces; 6
5 . .
iempre; 86% A veces; 14% Nunca; 0 Nunca; 0%
0 I
Siempre A veces Nunca

Figura 9. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 9 Ha
implementado continuamente un plan de mejora para el desarrollo de la empresa

Interpretacion:

Segun la Tabla 9 con su respectiva figura, se observo que de los propietarios el 86%
manifiesta que siempre ha implementado continuamente un plan de mejora para el
desarrollo de la empresa, el 14% a veces ha implementado continuamente un plan de

mejora para el desarrollo de la empresa.
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Tabla 10 El sistema de gestion de calidad le permite mejorar los productos y
servicios que cubren las expectativas de los clientes

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 37 84%
A veces 2 5%
Nunca 5 11%
Total 44 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracién: Propia

40

Siempre; 37

35
30
25
20
15
10

. Nunca; 5

. iempre; 84% Av;es;ZA veces; 5% - Nunca; 11%

Siempre A veces Nunca

Figura 10. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 10 El
sistema de gestidn de calidad le permite mejorar los productos y servicios que
cubren las expectativas de los clientes

Interpretacion:
Segun la Tabla 10 con su respectiva figura, se observé que de los propietarios el 84%

manifiesta que el sistema de gestién de calidad siempre le permite mejorar los
productos y servicios que cubren las expectativas de los clientes; el 11% el sistema de
gestién de calidad nunca le permite mejorar los productos y servicios que cubren las
expectativas de los clientes, y el 5% el sistema de gestion de calidad a veces le permite

mejorar los productos y servicios que cubren las expectativas de los clientes.
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Tabla 11 La empresa tiene un sistema documentado que le permite mejorar las
actividades con el personal

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 26 59%
A veces 13 30%
Nunca 5 11%
Total 44 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion: Propia
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0 I
Siempre A veces Nunca

Figura 11. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 11 La
empresa tiene un sistema documentado que le permite mejorar las actividades con
el personal

Interpretacion:
Segun la Tabla 11 con su respectiva figura, se observé que de los propietarios el 59%

manifiesta que la empresa siempre tiene un sistema documentado que le permite
mejorar las actividades con el personal, el 30% la empresa a veces tiene un sistema
documentado que le permite mejorar las actividades con el personal, y el 11% la
empresa nunca tiene un sistema documentado que le permite mejorar las actividades

con el personal.
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Tabla 12 Considera que la satisfaccion de sus clientes le permite fidelizar y
promocionar la marca de su empresa

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 40 91%
A veces 0 0%
Nunca 4 9%
Total 44 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion: Propia
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Figura 12. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 12
Considera que la satisfaccion de sus clientes le permite fidelizar y promocionar la
marca de su empresa

Interpretacion:

Segun la Tabla 12 con su respectiva figura, se observé que de los propietarios el 91%
manifiesta que la satisfaccion de sus clientes siempre le permite fidelizar y
promocionar la marca de su empresa, y el 9% la satisfaccién de sus clientes nunca le

permite fidelizar y promocionar la marca de su empresa.
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Tabla 13 EI buen funcionamiento de la gestion de calidad permite al personal
sentirse motivado para desempefiar su trabajo

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 41 93%
A veces 0 0%
Nunca 3 7%
Total 44 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion: Propia
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Figura 13. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 13 El buen
funcionamiento de la gestion de calidad permite al personal sentirse motivado para
desempefiar su trabajo

Interpretacion:

Segun la Tabla 13 con su respectiva figura, se observo que de los propietarios el 93%
manifiesta que el buen funcionamiento de la gestion de calidad siempre permite al
personal sentirse motivado para desempefiar su trabajo; y el 7% afirma que el buen
funcionamiento de la gestion de calidad nunca permite al personal sentirse motivado

para desempefiar su trabajo.
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Tabla 14 Tener conocimiento sobre la gestion de calidad le permite disminuir el
costo de obtencion de actividades que ya desarrollamos de forma habitual

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 27 61%
A veces 14 32%
Nunca 3 7%
Total 44 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion: Propia
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Figura 14. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 14 Tener
conocimiento sobre la gestion de calidad le permite disminuir el costo de obtencién
de actividades que ya desarrollamos de forma habitual

Interpretacion:

Segun la Tabla 14 con su respectiva figura, se observé que de los propietarios el 61%
manifiesta que tener conocimiento sobre la gestion de calidad siempre le permite
disminuir el costo de obtencion de actividades que ya desarrollamos de forma habitual;
mientras que el 32% tener conocimiento sobre la gestidn de calidad a veces le permite
disminuir el costo de obtencion de actividades que ya desarrollamos de forma habitual,
y el 7% de tener conocimiento sobre la gestién de calidad nunca le permite disminuir

el costo de obtencion de actividades que ya desarrollamos de forma habitual.
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Tabla 15 El personal comunica sobre la informacion de los clientes

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 31 70%
A veces 2 5%
Nunca 11 25%
Total 44 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios
Elaboracion: Propia
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Figura 15. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 15 El
personal comunica sobre la informacion de los clientes

Interpretacion:

Segun la Tabla 15 con su respectiva figura, se observo que de los propietarios el 70%
manifiesta que el personal siempre comunica sobre la informacion de los clientes;
mientras que el 25% que el personal nunca comunica sobre la informacion de los

clientes, y el 5% que el personal a veces comunica sobre la informacion de los clientes.
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VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE
Tercer objetivo especifico: Identificar las claves para mejorar la atencion

al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Tabla 16 EIl personal de atencidn al cliente genera respeto y ambiente agradable al
momento de realizar su compra

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 42 62%
A veces 18 26%
Nunca 8 12%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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Figura 16. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 16 El
personal de atencion al cliente genera respeto y ambiente agradable al momento de
realizar su compra

Interpretacion:
Segun la Tabla 16 con su respectiva figura, se observo que los clientes encuestados el

62% manifiesta que el personal de atencidn al cliente siempre genera respeto y
ambiente agradable al momento de realizar su compra; el 26% de clientes manifiestan
que el personal de atencion al cliente a veces genera respeto y ambiente agradable al
momento de realizar su compra; y el 12% de clientes manifiestan que el personal de

atencion al cliente nunca.
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Tabla 17 El personal de venta le brinda la informacion correcta rapida y eficaz
para solucionar los problemas

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 27 40%
A veces 22 32%
Nunca 19 28%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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Figura 17. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 17 El
personal de venta le brinda la informacidn correcta rapida y eficaz para solucionar
los problemas

Interpretacion:
Segun la Tabla 17 con su respectiva figura, se observo que los clientes encuestados el

40% manifiesta que el personal de venta siempre le brinda la informacién correcta
rapida y eficaz para solucionar los problemas; el 32% de clientes manifiestan que el
personal de venta a veces le brinda la informacion correcta rapida y eficaz para
solucionar los problemas; y el 28% de clientes manifiestan que el personal de venta

nunca le brinda la informacion correcta rapida y eficaz para solucionar los problemas.
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Tabla 18 El personal de venta cumple con lo solicitado al momento de medirse la
vestimenta

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 49 72%
A veces 11 16%
Nunca 8 12%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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Figura 18. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 18 El
personal de venta cumple con lo solicitado al momento de medirse la vestimenta

Interpretacion:

Segun la Tabla 18 con su respectiva figura, se observo que los clientes encuestados el
72% manifiesta que el personal de venta siempre cumple con lo solicitado al momento
de medirse la vestimenta; el 16% de clientes manifiestan que el personal de venta a
veces cumple con lo solicitado al momento de medirse la vestimenta; el 12% de
clientes manifiestan que el personal de venta nunca cumple con lo solicitado al

momento de medirse la vestimenta.
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Tabla 19 El personal le indica con claridad y sinceridad sobre la calidad de los
productos

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 23 34%
A veces 38 56%
Nunca 7 10%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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Figura 19. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 19 El
personal le indica con claridad y sinceridad sobre la calidad de los productos

Interpretacion:

Segun la Tabla 19 con su respectiva figura, se observo que los clientes encuestados el
56% manifiesta que el personal a veces le indica con claridad y sinceridad sobre la
calidad de los productos; mientras el 34% de clientes manifiestan que el personal
siempre le indica con claridad y sinceridad sobre la calidad de los productos, y el 10%
de clientes manifiestan que el personal nunca le indica con claridad y sinceridad sobre

la calidad de los productos.
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Tabla 20 EIl personal le escucha de manera cortés y activa al momento de solicitar

informacion sobre las prendas de vestir

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 24 35%
A veces 19 28%
Nunca 25 37%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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Figura 20. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 20 El
personal le escucha de manera cortés y activa al momento de solicitar informacion
sobre las prendas de vestir

Interpretacion:
Segun la Tabla 20 con su respectiva figura, se observo que los clientes encuestados el

37% manifiesta que el personal nunca le escucha de manera cortés y activa al momento
de solicitar informacion sobre las prendas de vestir; el 35% de clientes manifiestan que
el personal siempre le escucha de manera cortés y activa al momento de solicitar
informacion sobre las prendas de vestir; el 28% de clientes manifiestan que el personal
a veces le escucha de manera cortés y activa al momento de solicitar informacién sobre

las prendas de vestir.
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Tabla 21 El personal ha recibido capacitaciones relacionadas a la atencion y

servicio al cliente y con ello mejorar su desempefio

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 15 22%
A veces 30 44%
Nunca 23 34%
Total 68 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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Figura 21. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 21 El
personal ha recibido capacitaciones relacionadas a la atencion y servicio al cliente

Nunca; 34%

Nunca

y con ello mejorar su desempefio

Interpretacion:

Segun la Tabla 21 con su respectiva figura, se observo que los clientes encuestados el
44% manifiesta que el personal a veces ha recibido capacitaciones relacionadas a la
atencion y servicio al cliente y con ello mejorar su desempefio; el 34% de clientes
manifiestan que el personal nunca ha recibido capacitaciones relacionadas a la
atencion y servicio al cliente y con ello mejorar su desempefio; y el 22% de clientes

manifiestan que el personal siempre ha recibido capacitaciones relacionadas a la

atencion y servicio al cliente y con ello mejorar su desempefio.
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Tabla 22 EI personal se toma el tiempo necesario para explicarle acerca del
producto

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 42 62%
A veces 18 26%
Nunca 8 12%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia

45 Siempre; 42
40
35
30

25

20 A veces; 18
15
10 Nunca; 8
5 i
iempre; 62% A veces; 26% Nunca; 12%
0 —
Siempre A veces Nunca

Figura 22. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 22 El
personal se toma el tiempo necesario para explicarle acerca del producto

Interpretacion:
Segun la Tabla 22 con su respectiva figura, se observo que los clientes encuestados el

62% manifiesta que el personal siempre se toma el tiempo necesario para explicarle
acerca del producto; el 26% de clientes manifiestan que el personal a veces se toma el
tiempo necesario para explicarle acerca del producto; y el 12% de clientes manifiestan

que el personal nunca se toma el tiempo necesario para explicarle acerca del producto.
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Tabla 23La empresa cumple cuando brindan promociones por medio de
publicaciones en redes sociales

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 15 22%
A veces 43 63%
Nunca 10 15%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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Figura 23. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 23 La
empresa cumple cuando brindan promociones por medio de publicaciones en redes
sociales

Interpretacion:
Segun la Tabla 23 con su respectiva figura, se observo que los clientes encuestados el

63% manifiesta que la empresa a veces cumple cuando brindan promociones por
medio de publicaciones en redes sociales; el 22% de clientes manifiestan que la
empresa siempre cumple cuando brindan promociones por medio de publicaciones en
redes sociales; el 15% de clientes manifiestan que la empresa nunca cumple cuando

brindan promociones por medio de publicaciones en redes sociales.
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Tabla 24 El personal de atencidn al cliente atiende con amabilidad, sin erroresy
sin demoras

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 34 50%
A veces 23 34%
Nunca 11 16%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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Figura 24. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 24 El
personal de atencidn al cliente atiende con amabilidad, sin errores y sin demoras

Interpretacion:

Segun la Tabla 24 con su respectiva figura, se observo que los clientes encuestados el
50% manifiesta que el personal de atencién al cliente siempre atiende con amabilidad,
sin errores y sin demoras; mientras el 34% de clientes manifiestan que el personal de
atencion al cliente a veces atiende con amabilidad, sin errores y sin demoras, y el 16%
de clientes manifiestan que el personal de atencion al cliente nunca atiende con

amabilidad, sin errores y sin demoras
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Tabla 25 Usted se ha fidelizado con la empresa por la calidad de sus prendas de
vestir y por el servicio brindado

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 41 60%
A veces 19 28%
Nunca 8 12%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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Figura 25. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 25 Usted
se ha fidelizado con la empresa por la calidad de sus prendas de vestir y por el
servicio brindado

Interpretacion:
Segun la Tabla 25 con su respectiva figura, se observo que los clientes encuestados el

60% manifiesta que siempre se ha fidelizado con la empresa por la calidad de sus
prendas de vestir y por el servicio brindado; el 28% de clientes manifiestan que a veces
se ha fidelizado con la empresa por la calidad de sus prendas de vestir y por el servicio
brindado; el 12% de clientes manifiestan que nunca se ha fidelizado con la empresa

por la calidad de sus prendas de vestir y por el servicio brindado.
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Cuarto objetivo especifico: Describir los principios de la atencion al cliente
en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Tabla 26 Usted se encuentra de acuerdo con la fiabilidad que presenta el personal
de las tiendas de ropa

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 47 69%
A veces 14 21%
Nunca 7 10%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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Figura 26. Gréfico de barras que muestra los resultados de la pregunta 26 Usted
se encuentra de acuerdo con la fiabilidad que presenta el personal de las tiendas
de ropa

Interpretacion:
Segun la Tabla 26 con su respectiva figura, se observo que los clientes encuestados el

69% manifiesta que el personal de atencion al cliente siempre se encuentra de acuerdo
con la fiabilidad que presenta el personal de las tiendas de ropa; el 21% de clientes
manifiestan que a veces se encuentra de acuerdo con la fiabilidad que presenta el
personal de las tiendas de ropa; y el 10% de clientes manifiestan que nunca se

encuentra de acuerdo con la fiabilidad que presenta el personal de las tiendas de ropa.
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Tabla 27 Considera que los colaboradores de la empresa estan capacitados para
solucionar cualquier problema o duda presentado

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 44 65%
A veces 13 19%
Nunca 11 16%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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Figura 27. Gréafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 27
Considera que los colaboradores de la empresa estan capacitados para solucionar
cualquier problema o duda presentado

Interpretacion:

Segun la Tabla 27 con su respectiva figura, se observo que los clientes encuestados el
65% manifiesta que los colaboradores de la empresa siempre estan capacitados para
solucionar cualquier problema o duda presentado; el 19% de clientes manifiestan que
los colaboradores de la empresa a veces estan capacitados para solucionar cualquier
problema o duda presentado; y el 16% de clientes manifiestan que los colaboradores
de la empresa nunca estan capacitados para solucionar cualquier problema o duda

presentado.
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Tabla 28 La tienda de ropa donde compra le ofrece un valor agregado con el cual
se diferencia de la competencia

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 5 7%
A veces 14 21%
Nunca 49 2%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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Figura 28. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 28 La
tienda de ropa donde compra le ofrece un valor agregado con el cual se diferencia
de la competencia

Interpretacion:

Segun la Tabla 28 con su respectiva figura, se observo que los clientes encuestados el
72% manifiesta que la tienda de ropa donde compra nunca le ofrece un valor agregado
con el cual se diferencia de la competencia; el 21% de clientes manifiestan que la
tienda de ropa donde compra a veces le ofrece un valor agregado con el cual se
diferencia de la competencia; el 7% de clientes manifiestan que la tienda de ropa donde
compra siempre le ofrece un valor agregado con el cual se diferencia de la

competencia.
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Tabla 29 En la tienda de ropa encontro la prenda que necesitaba con el cual
satisface sus necesidades y expectativas

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 19 28%
A veces 42 62%
Nunca 7 10%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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Figura 29. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 29 En la
tienda de ropa encontré la prenda que necesitaba con el cual satisface sus
necesidades y expectativas

Interpretacion:
Segun la Tabla 29 con su respectiva figura, se observo que los clientes encuestados el

62% manifiesta que en la tienda de ropa a veces encontrd la prenda que necesitaba con
el cual satisface sus necesidades y expectativas; mientras el 28% de clientes
manifiestan que en la tienda de ropa siempre encontrd la prenda que necesitaba con el
cual satisface sus necesidades y expectativas, y el 10% de clientes manifiestan que en
la tienda de ropa nunca encontr6 la prenda que necesitaba con el cual satisface sus

necesidades y expectativas.
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Tabla 30 Las tiendas de ropa para brindar un servicio de calidad deben tener
atencion inmediata y horarios flexibles

Categorias Cantidad Porcentaje
Siempre 51 75%
A veces 17 25%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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Figura 30. Grafico de barras que muestra los resultados de la pregunta 30 Las
tiendas de ropa para brindar un servicio de calidad deben tener atencion inmediata
y horarios flexibles

Interpretacion:

Segun la Tabla 30 con su respectiva figura, se observo que los clientes encuestados el
75% manifiesta que las tiendas de ropa para brindar un servicio de calidad siempre
deben tener atencion inmediata y horarios flexibles; el 25% de clientes manifiestan
que las tiendas de ropa para brindar un servicio de calidad a veces deben tener atencion

inmediata y horarios flexibles.
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5.2.Andlisis de resultados

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD.

Primer objetivo especifico: Describir los Principios de la gestion de

calidad en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Segun la Tabla 1 con su respectiva figura, se observé que los propietarios encuestados
el 91% manifiesta que siempre realiza un proceso eficiente que permite entregar un
producto que satisface las necesidades y requerimientos de los clientes; donde la
mayoria de los propietarios manifiesta que siempre realiza un proceso eficiente que
permite entregar un producto que satisface las necesidades y requerimientos de los
clientes. Estos resultados coincide con (Alvarez, 2018) en su trabajo de investigacion
denominado “Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en normas ISO 9001:
2008, para la empresa textil “ANDELAS” CIA. LTDA., de la ciudad de Ambato,
provincia de Tungurahua”, quien concluyo que realizan un proceso eficiente que
permite entregar un producto que satisface las necesidades y requerimientos de los
clientes, ademas coincide con (Tetsuichi, 2017) “las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deben entender sus necesidades actuales y futuras, cumplir con
los requerimientos del cliente y tratar de, no solo alcanzar, sino exceder sus
expectativas”. Por tal motivo de los propietarios manifiesta que siempre realiza un
proceso eficiente que permite entregar un producto que satisface las necesidades y
requerimientos de los clientes, ya que su permanencia en el mercado depende de ellos.

Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los Principios de la
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gestion de calidad en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio

2019.

Segun la Tabla 2 con su respectiva figura, se observd que los propietarios encuestados
el 64% manifiesta que siempre crea un ambiente en el cual pueden involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la empresa, donde la mayoria de los
propietarios manifiesta que siempre crea un ambiente en el cual pueden involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la empresa. Estos resultados coinciden con
(Abril, 2018) quien concluyo que “los lideres crean el ambiente en el cual las personas
pueden involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion”. Por
tal motivo los propietarios manifiestan que siempre crea un ambiente en el cual pueden
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la empresa, mediante la eficiente
gestion del lider de la empresa. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Describir los Principios de la gestién de calidad en tiendas comerciales de venta de

ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Segun la Tabla 3 con su respectiva figura, se observé que los propietarios encuestados
el 68% manifiesta que el personal siempre esta involucrado con los procesos para dar
cumplimiento a los objetivos de la empresa, donde la mayoria de los propietarios
manifiesta que el personal siempre esta involucrado con los procesos para dar
cumplimiento a los objetivos de la empresa. Estos resultados coinciden con (Lizano,
2019) en su trabajo de investigacion denominado “Propuesta de implementacién de un
sistema de gestion de la calidad para el proceso de ventas de la empresa fabricaciones

institucionales Lizano Torres”; quien concluy6 que las actividades de los procesos
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estdn enfocadas particularmente en la realizacion del producto y el personal
involucrado en este procesos desconoce la cultura de calidad, ademés coincide con
(Cuatrecasas, 2015) menciona que “la motivacion del personal es clave, asi como que
una organizacion disponga de un plan de incentivos y de reconocimientos. Sin estas
dos acciones, dificilmente una organizacion podrd conseguir el compromiso del
personal”. Por tal motivo los propietarios manifiestan que el personal siempre esta
involucrado con los procesos para dar cumplimiento a los objetivos de la empresa, y
le hacen participe de algunas reuniones y solicitan sus opiniones ya que son ellos
quienes tienen contacto con los clientes. Estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Describir los Principios de la gestion de calidad en tiendas comerciales de

venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Segun la Tabla 4 con su respectiva figura, se observd que los propietarios encuestados
el 73% manifiesta que siempre tienen un modelo en el desarrollo de todos los procesos
y funciones de los colaboradores; donde la mayoria de los propietarios manifiesta que
siempre tienen un modelo en el desarrollo de todos los procesos y funciones de los
colaboradores. Estos resultados coinciden con (Agurto, 2018) en su trabajo de
investigacion titulada “Sistema de Gestion de Calidad del area de recursos humanos
de la empresa ADEN EIRL.”; quien concluyé que la norma ISO 9001, nos indica el
uso del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Controlar y Actuar), el cual es tomado como
modelo en el desarrollo de todos los procesos, ademas coincide con (Abril, 2018) quien
concluyo que “un resultado deseado se logra mas eficientemente cuando los recursos
relacionados y las actividades se manejan como un proceso”. Por tal motivo los

propietarios manifiestan que siempre tienen un modelo de sistema en el desarrollo de
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todos los procesos y funciones de los colaboradores. Estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Describir los Principios de la gestion de calidad en tiendas

comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Seguln la Tabla 5 con su respectiva figura, se observé que los propietarios encuestados
el 57% manifiesta que siempre tiene implementado un sistema de gestion de la calidad
que cumple con todos los requisitos de la norma ISO, donde la mayoria del personal
manifiesta que los propietarios manifiesta que siempre tiene implementado un sistema
de gestion de la calidad que cumple con todos los requisitos de la norma ISO. Estos
resultados coincide con (Alvarez, 2018) en su trabajo de investigacion denominado
“Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en normas 1SO 9001: 2008, para
la empresa textil “ANDELAS” CIA. LTDA., de la ciudad de Ambato, provincia de
Tungurahua”; quien concluyé que si un sistema de gestion de la calidad es
implementado y cumple con todos los requisitos de la norma ISO 9001:2008, ademas
coincide con (Tetsuichi, 2017) menciona que “identificando, entendiendo y manejando
un sistema como procesos interrelacionados para lograr un objetivo dado, se
contribuye a la efectividad y eficiencia de la organizacion”. De tal manera los
propietarios manifiestan que siempre tiene implementado un sistema de gestion de la
calidad que cumple con todos los requisitos de la norma ISO. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Describir los Principios de la gestién de calidad en

tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.
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Segun la Tabla 6 con su respectiva figura, se observd que los propietarios encuestados
el 75% manifiesta que siempre tiene procesos que identifican, controlan y analizan la
venta de las prendas de vestir; donde la mayoria de los propietarios manifiesta que
siempre tiene procesos que identifican, controlan y analizan la venta de las prendas de
vestir. Estos resultados coincide con (Alvarez, 2018) en su trabajo de investigacion
denominado “Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en normas ISO 9001:
2008, para la empresa textil “ANDELAS” CIA. LTDA., de la ciudad de Ambato,
provincia de Tungurahua”, quien concluy6 que la mejora continua, es la capacidad
para aprovechar las oportunidades y eliminar las no conformidades, esto siempre se
logra si los procesos son identificados, controlados y analizados, ademas tiene
coincidencia con (Ogalla, 2017) explica que “la mejora continua del desempefio
global de una organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta. Esa mejora
continua de los procesos se consigue siguiendo el ciclo PCDA del Dr. E. Deming:
Planificar — Desarrollar — Controlar — Actuar, para mejorar”. De tal manera los
propietarios manifiestan que siempre tiene procesos que identifican, controlan y
analizan la venta de las prendas de vestir, para un buen funcionamiento de la misma.
Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los Principios de la
gestién de calidad en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio

2019.

Segun la Tabla 7 con su respectiva figura, se observé que los propietarios encuestados
el 82% manifiesta que siempre tiene establecido indicadores que permiten ver el estado
de cada proceso y asi ayudar en la decision de establecer planes de mejora, donde casi

el total de los propietarios manifiesta que siempre tiene establecido indicadores que

108



permiten ver el estado de cada proceso y asi ayudar en la decision de establecer planes
de mejora. Estos resultados coinciden con (Agurto, 2018) en su trabajo de
investigacion titulada “Sistema de Gestion de Calidad del area de recursos humanos
de la empresa ADEN EIRL.”, quien concluyé que se han establecido indicadores que
permitirdn ver el estado de cada proceso y asi ayudar en la decision de establecer planes
de mejora cuando no estén funcionando correctamente, ademas tiene coincidencia con
(Cuatrecasas, 2015) define que “las decisiones se basan en el andlisis de los datos y la
informacion. Lo que no se puede medir no se puede controlar, y lo que no se puede
controlar es un caos. Esto no se puede olvidar”. De tal manera los propietarios
manifiestan que siempre tiene establecido indicadores que permiten ver el estado de
cada proceso y asi ayudar en la decision de establecer planes de mejora, para el
beneficio de la empresa sobre todo tener mejoras en la rentabilidad de la empresa.
Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los Principios de la
gestién de calidad en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio

2019.

Segun la Tabla 8 con su respectiva figura, se observé que los propietarios encuestados
el 82% manifiesta que siempre ha desarrollado alianzas estratégicas con los
proveedores para ser mas competitivos y mejorar las ventas, donde la mayoria de los
propietarios manifiesta que siempre ha desarrollado alianzas estratégicas con los
proveedores para ser mas competitivos y mejorar las ventas. Estos resultados coinciden
con (Ogalla, 2017) explica que “una organizacion y sus proveedores son
interdependientes, y una relaciébn mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de

ambos para crear valor. Es necesario desarrollar alianzas estratégicas con los
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proveedores para ser mas competitivos y mejorar la productividad y la rentabilidad.
En las alianzas, gana tanto la organizacién como los proveedores”. De tal manera los
propietarios manifiestan que siempre ha desarrollado alianzas estratégicas con los
proveedores para ser mas competitivos y mejorar las ventas, ademas que las empresas
no falten los acuerdos pastados o bajen el nivel de calidad. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Describir los Principios de la gestion de calidad en

tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Segundo objetivo especifico: Identificar los beneficios de la gestion de

calidad en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Segun la Tabla 9 con su respectiva figura, se observé que los propietarios encuestados
el 86% manifiesta que siempre ha implementado continuamente un plan de mejora
para el desarrollo de la empresa, donde la mayoria los propietarios manifiesta que
siempre ha implementado continuamente un plan de mejora para el desarrollo de la
empresa. Estos resultados coinciden con (Saba, 2018) en su trabajo de investigacién
titulada “Caracterizacion gestion de calidad y capacitacion en las MYPE comerciales
rubro confecciones, ropa para niflos mercado modelo de Piura, afio 2018, quien
concluyd que, por parte del gerente, quien implementa continuamente plan de mejoras
para el desarrollo de la empresa; ademas discrepa con (Montes, 2015) quien concluyo
gue “no es que mejoremos la imagen de la empresa, ya que hoy en dias son muchisimas
empresas las que se encuentran certificadas bajo un SGC, es mas bien que el no estarlo

hace perdernos calidad de imagen”. De tal manera los propietarios manifiestan que
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siempre ha implementado continuamente un plan de mejora para el desarrollo de la
empresa, ya que en estos ultimos tiempos existe mucha competencia. Estos resultados
dan respuesta al objetivo especifico: Identificar los beneficios de la gestion de calidad

en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Seguln la Tabla 10 con su respectiva figura, se observo que los propietarios encuestados
el 84% manifiesta que el sistema de gestion de calidad siempre le permite mejorar los
productos y servicios que cubren las expectativas de los clientes; donde la mayoria de
los propietarios manifiesta que el sistema de gestién de calidad siempre le permite
mejorar los productos y servicios que cubren las expectativas de los clientes. Estos
coincide con (Masias, 2016) en su trabajo de investigacion titulada “Formalizacion y
gestion de calidad de las MYPE comerciales, rubro ropa del mercado central de Talara
(Piura), afio 20167, quienes concluyeron que el nivel de satisfaccion de los clientes
sobre la gestion de calidad de las MYPE comerciales, rubro ropa del Mercado Central
de Talara es alto porque les brindan un producto y servicio de calidad que cubren sus
expectativas. Por otra parte (Barquero, 2016) quien concluyo que “el sistema nos
obliga a analizar con detalle todos nuestros procesos y ha procedimentales de la forma
mas detallada posible con el sentido de estandarizalos y asi conseguir fabricar un
producto o servicio uniforme y estable en calidad a lo largo del tiempo™. De tal manera
los propietarios manifiesta que el sistema de gestién de calidad siempre le permite
mejorar los productos y servicios que cubren las expectativas de los clientes,
adquiriendo productos de empresas conocidas o que pasen los estandares de calidad.
Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar los beneficios de la

gestién de calidad en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio
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2019.

Segln la Tabla 11 con su respectiva figura, se observo que los propietarios encuestados
el 59% manifiesta que la empresa siempre tiene un sistema documentado que le
permite mejorar las actividades con el personal, donde la mayoria de los propietarios
manifiesta que la empresa siempre tiene un sistema documentado que le permite
mejorar las actividades con el personal. Estos resultados discrepa con (Guadalupe,
2017) en su trabajo de investigacion denominado “Disefo del sistema de gestion de
calidad y proceso de mejora continua en base a la ISO 9001 : 2008 para la empresa
Sacha textil de la ciudad de Riobamba”, quien concluy6 que la empresa no cuenta con
un sistema documentado; y tiene coincidencia con (Gomez, 2019) define que “la
empresa aumenta su liderazgo en el mercado y optimiza sus posibilidades de
sostenibilidad en el tiempo y su liderazgo”. De tal manera los propietarios manifiestan
que la empresa siempre tiene un sistema documentado que le permite mejorar las
actividades con el personal, ademas tienen bien implementado un Manuel de
organizacion y funcion simple. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Identificar los beneficios de la gestion de calidad en tiendas comerciales de venta de

ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Segun la Tabla 12 con su respectiva figura, se observo que los propietarios encuestados
el 91% manifiesta que la satisfaccion de sus clientes siempre le permite fidelizar y
promocionar la marca de su empresa, donde la de los propietarios manifiesta que la

satisfaccion de sus clientes siempre le permite fidelizar y promocionar la marca de su
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empresa. Estos resultados coincidencia con (Capitan, 2018) en su trabajo de
investigacion denominada ‘“Relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del
cliente de tienda Ripley en Plaza Sur — Lima, 2017”, quien concluy6 que las
dimensiones niveles de satisfaccion, rendimiento percibido y expectativas de la
dimension satisfaccion del cliente; y tiene coincidencia con (Barquero, 2016) quien
concluyo que “este es el fin de toda empresa, que nuestros clientes estén satisfechos.
Y porque no iban a estarlo si estamos ofreciéndole productos o servicios de mejor
calidad que antes. En este articulo os hablo de como analizar esa satisfaccion”. De tal
manera los propietarios manifiestan que la satisfaccion de sus clientes siempre le
permite fidelizar y promocionar la marca de su empresa, ya que un cliente satisfecho
va recomendar a la empresa. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Identificar los beneficios de la gestion de calidad en tiendas comerciales de venta de

ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Segun la Tabla 13 con su respectiva figura, se observo que los propietarios encuestados
el 93% manifiesta que el buen funcionamiento de la gestidn de calidad siempre permite
al personal sentirse motivado para desempefiar su trabajo; donde la mayoria de los
propietarios manifiesta que el buen funcionamiento de la gestion de calidad siempre
permite al personal sentirse motivado para desempefiar su trabajo. Estos resultados
coincidencia con (LApez, 2018) en su trabajo de investigacion denominado “Servicio
y atencion al cliente en la comercializadora de textiles -Unitex- de la cabecera
departamental de Huehuetenango”, quien concluyd que el 91% de empleados,
exteriorizan sentirse motivados para desempefiar su trabajo; y también coincide con

(Montes, 2015) quien concluyd que “el SGC nos establece que cada determinados
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periodos de tiempo nos paremos, recopilemos datos, analicemos esos datos y
saquemos conclusiones. Es una practica habitual que el responsable del SGC haga todo
esto €l solito y luego esas conclusiones no las comunique a los afectados. Asi es dificil
que los empleados de la empresa se sientan integrados”. De tal manera los propietarios
manifiesta que el buen funcionamiento de la gestion de calidad siempre permite al
personal sentirse motivado para desempefiar su trabajo, ya que no existe
inconvenientes o malos tratos de parte del propietario o administrador. Estos resultados
dan respuesta al objetivo especifico: Identificar los beneficios de la gestion de calidad

en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Segun la Tabla 14 con su respectiva figura, se observo que los propietarios encuestados
el 61% manifiesta que tener conocimiento sobre la gestion de calidad siempre le
permite disminuir el costo de obtencion de actividades que ya desarrollamos de forma
habitual; donde la mayoria de los propietarios manifiesta que tener conocimiento sobre
la gestion de calidad siempre le permite disminuir el costo de obtencién de actividades
que ya desarrollamos de forma habitual. Estos resultados discrepan de (Espinoza,
2017) en su trabajo de investigacion denominada “Gestion de calidad con el uso del
marketing estratégico en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro
venta minorista de ropa, Galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, afio 20167, quien
concluyd que el 70% tienen desconocimiento de la variable gestion de Calidad; y
coincide con (Lara, 2015) explica que “los sistemas de gestion de calidad impulsan
una mejora continua en las organizaciones. La mejora continua es un proceso
estructurado y sistematico dirigido a obtener un rendimiento mayor de un proceso, a

aumentar la calidad de un servicio o a disminuir el costo de obtencién de actividades
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que ya desarrollamos de forma habitual”. De tal manera los propietarios manifiestan
que tener conocimiento sobre la gestion de calidad siempre le permite disminuir el
costo de obtencion de actividades que ya desarrollamos de forma habitual, para el
mejoramiento de la empresa, ademéas de incorporar clientes. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Identificar los beneficios de la gestion de calidad en

tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Seguln la Tabla 15 con su respectiva figura, se observo que los propietarios encuestados
el 70% manifiesta que el personal siempre comunica sobre la informacion de los
clientes; mientras que donde la mayoria de los propietarios manifiesta que el personal
siempre comunica sobre la informacion de los clientes. Estos resultados coincide con
(Escobar, 2017) en su trabajo de investigacion denominado “Evaluacion de la calidad
de servicio en empresas textilerias de la ciudad de Quetzaltenang”, quien concluyd
que el 100% de los encargados indican que sus colaboradores son buenos para
comunicar la informacién a sus clientes; y coincidencia con (Montes, 2015) quien
afirma que “el convocar reuniones con fecha sefialada y bajo un orden del dia nos va
a ayudar a que cada persona convocado prepare todo aquella informacion importante
que deba exponer en la reunion”. De tal manera los propietarios manifiestan que el
personal siempre comunica sobre la informacion de los clientes. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Identificar los beneficios de la gestién de calidad en

tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.
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VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE
Tercer objetivo especifico: Identificar las claves para mejorar la atencion

al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Segun la Tabla 16 con su respectiva figura, se observé que los clientes encuestados el
62% manifiesta que el personal de atencion al cliente siempre genera respeto y
ambiente agradable al momento de realizar su compra; donde la mayoria de clientes
manifiesta que el personal de atencién al cliente siempre genera respeto y ambiente
agradable al momento de realizar su compra. Estos resultados coinciden con (Gaitén,
2017) en su trabajo de investigacion denominada “Proyecto de mejora de servicio al
cliente en la empresa distribuciones AC SAS”, quien concluyd que se genera respeto
y ambiente agradable de trabajo tanto para el cliente interno como externo; y
contrastan con (Izquierdo, 2019) quien concluyo que “todos los clientes, sin excepcion,
merecen ser tratados con cortesia, pero esta afirmacion no siempre se respeta. Seguro
que puede recordar unas cuantas experiencias en las que usted, como cliente, no ha
sido tratado cortésmente”. Por consiguiente, el cliente afirma que el personal de
atencion al cliente siempre genera respeto y ambiente agradable al momento de realizar
su compra, y por ello muchas veces han regresado. Estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Identificar las claves para mejorar la atencion al cliente en tiendas

comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Segun la Tabla 17 con su respectiva figura, se observo que los clientes encuestados el

40% manifiesta que el personal de venta siempre le brinda la informacién correcta
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répida y eficaz para solucionar los problemas; donde la mayoria de clientes manifiesta
que el personal de venta siempre le brinda la informacion correcta rapida y eficaz para
solucionar los problemas. Estos resultados coinciden (Tarodo, 2014) quien concluyo
que “imaginese que usted entra a una tienda a solicitar informacion sobre un producto
y, al llegar, el dependiente estd hablando por teléfono sin preocuparse de su presencia”.
Por consiguiente, el personal de venta siempre le brinda la informacién correcta rapida
y eficaz para solucionar los problemas, y para que el cliente se lleve una gran
experiencia. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las
claves para mejorar la atencion al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en

el centro de Sullana afio 2019.

Segun la Tabla 18 con su respectiva figura, se observé que los clientes encuestados el
72% manifiesta que el personal de venta siempre cumple con lo solicitado al momento
de medirse la vestimenta; donde la mayoria de clientes manifiesta que el personal de
venta siempre cumple con lo solicitado al momento de medirse la vestimenta. Estos
resultados tienen coincidencia con (LOpez, 2018) en su trabajo de investigacion
denominado “Servicio y atencion al cliente en la comercializadora de textiles -Unitex-
de la cabecera departamental de Huehuetenango”, quien concluyo6 que el 78% de los
empleados indicé recibir apoyo, entrenamiento y el equipo necesario para cumplir
eficientemente con sus funciones. Por otra parte (Diaz, 2014) define que “esto es tanto
para la accesibilidad de lugar o espacio como de tiempo. Acceder al servicio ha de ser
un proceso facil, mucho mejor si es multicanal (si el cliente puede llegar por teléfono,
correo electronico, de manera presencial, etc.) y con un horario de atencién amplio”.

Por consiguiente, el personal de venta siempre cumple con lo solicitado al momento
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de medirse la vestimenta, ya que esta atento y le brinda diferentes prendas para
medirse. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las claves
para mejorar la atencion al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro

de Sullana afio 2019.

Segun la Tabla 19 con su respectiva figura, se observé que los clientes encuestados el
56% manifiesta que el personal a veces le indica con claridad y sinceridad sobre la
calidad de los productos; donde la mayoria de clientes manifiesta que el personal a
veces le indica con claridad y sinceridad sobre la calidad de los productos. Estos
resultados discrepa con (Cunyaracha, 2018) en su trabajo de investigacién denominado
“Caracterizacion de capacitacion y atencion al cliente en las MYPE comercializadoras
de productos Textiles-centro de Piura, 2018, quien concluyé que la accesibilidad que
tiene las MYPE respecto a su ubicacion, la comunicacién y amabilidad del trabajador
hacia el cliente, ademas discrepa con (Tarodo, 2014) quien concluyo que “tanto usted
como sus empleados deben esforzarse por establecer una buena relacion con los
clientes. Un saludo, una disculpa o un agradecimiento son la base para empezar
cualquier dialogo comercial. Un aspecto muy importante es La Voz en su
Comunicacion con el Cliente”. Por consiguiente, el personal a veces le indica con
claridad y sinceridad sobre la calidad de los productos, ya que manifiestan que no estan
autorizados a decir cosas que no pueden comprobar. Estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Identificar las claves para mejorar la atencion al cliente en tiendas

comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.
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Segun la Tabla 20 con su respectiva figura, se observé que los clientes encuestados el
37% manifiesta que el personal nunca le escucha de manera cortés y activa al momento
de solicitar informacion sobre las prendas de vestir; donde la mayoria de clientes
manifiesta que el personal nunca le escucha de manera cortés y activa al momento de
solicitar informacion sobre las prendas de vestir. Estos resultados discrepa con (Diaz,
2014) quien concluyo que “la atencion debe ser eficiente. Esto no implica hacer todo
de forma inmediata, pero si valorar el tiempo del cliente. EI empleado debe dejar lo
que esta haciendo para interesarse en el cliente; si est4 atendiendo a otra persona, debe
darle a entender que en cuanto pueda estara disponible, y repetirselo si la situacion se
demora”. Por consiguiente, los clientes afirman que el personal nunca le escucha de
manera cortés y activa al momento de solicitar informacion sobre las prendas de vestir,
ya que muchas veces tienen varios clientes y estan pendientes de todos. Estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las claves para mejorar la
atencion al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio

2019.

Segun la Tabla 21 con su respectiva figura, se observo que los clientes encuestados el
44% manifiesta que el personal a veces ha recibido capacitaciones relacionadas a la
atencion y servicio al cliente y con ello mejorar su desempefio; donde la mayoria de
clientes manifiesta que el personal a veces ha recibido capacitaciones relacionadas a
la atencion y servicio al cliente y con ello mejorar su desempefio. Estos resultados
discrepa con (Lopez, 2018) en su trabajo de investigacion denominado “Servicio y
atencion al cliente en la comercializadora de textiles -Unitex- de la cabecera

departamental de Huchuetenango”, quien concluyd que recibido capacitaciones
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relacionadas a la atencion y servicio al cliente y con ello mejorar su desempefio; y tiene
coincidencia con (Tarodo, 2014) afirma que “no basta con darle a sus empleados dos
horas de charla el primer dia que empiezan a trabajar. Para que su empresa crezca, su
empleado también debe crecer”. Por consiguiente, el propietario indica que al personal
a veces ha recibido capacitaciones relacionadas a la atencion y servicio al cliente y con
ello mejorar su desempefio laboral en cada puesto. Estos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Identificar las claves para mejorar la atencion al cliente en tiendas

comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Segun la Tabla 22 con su respectiva figura, se observé que los clientes encuestados el
62% manifiesta que el personal siempre se toma el tiempo necesario para explicarle
acerca del producto; donde la de clientes manifiesta que el personal siempre se toma
el tiempo necesario para explicarle acerca del producto. Estos resultados discrepa con
(Capitan, 2018) en su trabajo de investigacion denominada “Relacion entre la calidad
del servicio y satisfaccion del cliente de tienda Ripley en Plaza Sur — Lima, 2017,
quien concluy6 que el 53% indica estar en desacuerdo con la capacidad de respuesta
que brinda la tienda; y tiene coincidencia con (Diaz, 2014) menciona que ‘“es
fundamental conocer ampliamente el producto que se esta ofreciendo. Si al asesorar al
cliente, éste percibe qué entendéis de lo que estas hablando, estara mas tranquilo y te
escuchara con mayor atencion”. Por consiguiente, los clientes manifiestan que el
personal siempre se toma el tiempo necesario para explicarle acerca del producto,
cuando no tiene mucha clientela. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Identificar las claves para mejorar la atencion al cliente en tiendas comerciales de venta

de ropa en el centro de Sullana afio 2019.
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Segun la Tabla 23 con su respectiva figura, se observé que los clientes encuestados el
63% manifiesta que la empresa a veces cumple cuando brindan promociones por
medio de publicaciones en redes sociales; donde la mayoria de clientes manifiesta que
la empresa a veces cumple cuando brindan promociones por medio de publicaciones
en redes sociales. Estos resultados coincidencia con (Londofio, 2018) quien concluyd
que “de lo contrario tendremos clientes frustrados que perjudicaran nuestra reputacion.
En la actualidad el cliente tiene muchas vias de transmitir su frustracion. De hecho,
tiene tanta potencia su opinion que actualmente, en la toma de decisiones de los
clientes, el factor que més peso tiene es precisamente qué opinan sobre la empresa,
producto o servicio otros clientes”. Por lo tanto, los clientes manifiestan que la empresa
a veces cumple cuando brindan promociones por medio de publicaciones en redes
sociales, porque muchas veces cuando han reclamado su premio les indicaron ya se
acabo la promocion. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar
las claves para mejorar la atencién al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa

en el centro de Sullana afio 2019.

Segun la Tabla 24 con su respectiva figura, se observo que los clientes encuestados el
50% manifiesta que el personal de atencion al cliente siempre atiende con amabilidad,
sin errores y sin demoras; donde la mayoria de clientes manifiesta que el personal de
atencion al cliente siempre atiende con amabilidad, sin errores y sin demoras. Estos
resultados coincide con (lzquierdo, 2019) quien concluyo que “si trata bien a sus
empleados, su satisfaccion se reflejara en la forma en que atienden a sus clientes”. Por

lo tanto, el personal de atencion al cliente siempre atiende con amabilidad, sin errores
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y sin demoras, cuando no hay mucha gente realizando compra. Estos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Identificar las claves para mejorar la atencion al

cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Segun la Tabla 25 con su respectiva figura, se observé que los clientes encuestados el
60% manifiesta que siempre se ha fidelizado con la empresa por la calidad de sus
prendas de vestir y por el servicio brindado; donde la mayoria de clientes manifiesta
que siempre se ha fidelizado con la empresa por la calidad de sus prendas de vestir y
por el servicio brindado. Estos resultados tienen coincide con (Londofio, 2018) quien
concluyo que “darle autonomia, permitirle tener margen de accién para solucionar los
temas, con posibilidad de contar con presupuesto y con capacidad, en definitiva, para
adoptar acuerdos con el cliente. A la vez, debe ser un equipo preparado, con muchos
conocimientos sobre los productos y servicios de la empresa”. Por consiguiente el
cliente siempre ha fidelizado con la empresa por la calidad de sus prendas de vestir y
por el servicio brindado, ya que muchas veces han salido contentos y satisfechos de
algunas tiendas. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las
claves para mejorar la atencion al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en

el centro de Sullana afio 2019.
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Cuarto objetivo especifico: Describir los principios de la atencion al cliente

en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Segun la Tabla 26 con su respectiva figura, se observé que los clientes encuestados el
69% manifiesta que el personal de atencion al cliente siempre se encuentra de acuerdo
con la fiabilidad que presenta el personal de las tiendas de ropa; donde la mayoria de
los clientes manifiesta que el personal de atencion al cliente siempre se encuentra de
acuerdo con la fiabilidad que presenta el personal de las tiendas de ropa. Estos
resultados discrepa con (Capitan, 2018) en su trabajo de investigacion denominada
“Relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente de tienda Ripley en
Plaza Sur — Lima, 20177, quien concluy6 que el 16% de los clientes se encuentra en
desacuerdo con la fiabilidad que presenta el personal de la tienda Ripley; y coincide
con (Sierra, Olarte, Juaneda, & Jorge, 2018) quienes llegaron a concluir que “el cliente
es quien compra y quien da beneficios a la empresa, por lo que hay que tener en cuenta
sus voluntades y deseos. Se debe primar por encima de otras cosas siempre que esto
no perjudique a la empresa”. Por tal motivo el cliente afirma que el personal de
atencion al cliente siempre se encuentra de acuerdo con la fiabilidad que presenta el
personal de las tiendas de ropa, y hasta el momento no han tenido incovenientes. Estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los principios de la atencion

al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Segun la Tabla 27 con su respectiva figura, se observo que los clientes encuestados el

65% manifiesta que los colaboradores de la empresa siempre estan capacitados para
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solucionar cualquier problema o duda presentado; donde la mayoria de los clientes
manifiesta que los colaboradores de la empresa siempre estan capacitados para
solucionar cualquier problema o duda presentado. Estos resultados coincide con
(Escobar, 2017) en su trabajo de investigacion denominado “Evaluacion de la calidad
de servicio en empresas textilerias de la ciudad de Quetzaltenang”, quien concluyé
que el 100% de los encargados consideran que los colaboradores de la empresa estan
capacitados para solucionar cualquier problema o duda presentado por los clientes. Por
otra parte (Torres, 2016) quien concluyo que “vamos a ver, no siempre la tiene, pero
tampoco tienes que quitarsela. De lo que se trata no es de saber quién tiene la razon,
sino de encontrar remedio a sus problemas. Asi que, aunque sepas que esta equivocado,
no hace falta que pases horas haciendoselo ver: céntrate en encontrar una solucion”.
Por tal motivo los clientes consideran que los colaboradores de la empresa siempre
estan capacitados para solucionar cualquier problema o duda presentado, ya que hasta
el momento no han tenido inconvenientes. Estos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Describir los principios de la atencion al cliente en tiendas comerciales de

venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Segun la Tabla 28 con su respectiva figura, se observo que los clientes encuestados el
72% manifiesta que la tienda de ropa donde compra nunca le ofrece un valor agregado
con el cual se diferencia de la competencia; donde la mayoria de los clientes manifiesta
que la tienda de ropa donde compra nunca le ofrece un valor agregado con el cual se
diferencia de la competencia. Estos resultados discrepan de (Cunyaracha, 2018) en su
trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion de capacitacion y atencion al

cliente en las MYPE comercializadoras de productos Textiles-centro de Piura, 2018,

124



quien concluyé que ademas las MYPE, deben ofrecer un valor agregado para asi poder
lograr la fidelizacion del cliente y diferenciarnos de la competencia. Por otra parte,
coincidencia con (Morales & Acosta, 2017) define que “la expresion cada persona es
un mundo no es gratuita, sino que obedece a una realidad: no hay dos personas
exactamente iguales, cada una tiene sus particularidades, su personalidad, vivencias
propias que las condicionan, etc. Y recuerda que tus clientes, ante todo, son personas”.
Por tal motivo los propietarios de la tienda de ropa donde compra nunca le ofrecen un
valor agregado con el cual se diferencia de la competencia, ya que sienten confiados
de los clientes que tienen, ademas afirman que es un gasto innecesario. Estos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los principios de la atencién

al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio 2019.

Segun la Tabla 29 con su respectiva figura, se observé que los clientes encuestados el
62% manifiesta que en la tienda de ropa a veces encontrd la prenda que necesitaba con
el cual satisface sus necesidades y expectativas; donde la mayoria de clientes
manifiesta que la tienda de ropa a veces encontro la prenda que necesitaba con el cual
satisface sus necesidades y expectativas. Estos resultados discrepa con (Dominguez,
2014) quien concluyo que “la satisfaccion del cliente es un arma de doble filo, ya que
un cliente satisfecho puede traer mas clientes a la empresa mientras que un cliente
insatisfecho pueden ser muchos clientes perdidos. Si se favorece la satisfaccion del
cliente, en ocasiones perdiendo o no perdiendo, se pueden conseguir nuevos clientes
que hagan ganar a la empresa”. Por tal motivo los clientes de la tienda de ropa a veces
encontraron la prenda que necesitaba con el cual satisface sus necesidades y

expectativas, pero en ocasiones especiales no encontré la prenda de vestir que le guste.
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Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los principios de la
atencion al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana afio

2019.

Segun la Tabla 30 con su respectiva figura, se observé que los clientes encuestados el
75% manifiesta que las tiendas de ropa para brindar un servicio de calidad siempre
deben tener atencién inmediata y horarios flexibles; donde la mayoria de los clientes
manifiesta que las tiendas de ropa para brindar un servicio de calidad siempre deben
tener atencién inmediata y horarios flexibles. Estos resultados coincide con (Sierra,
Olarte, Juaneda, & Jorge, 2018) quienes concluyeron que “se deben seguir los
principios béasicos de la atencion al cliente, de manera que un cliente debe sentir que
tiene una buena atencion. Se debe saludar cordialmente, buscar conocer las
necesidades del cliente, ayudarle siempre que lo necesite, no atosigarle, ofrecerle
recomendaciones si las pide, hacer sentir bien al cliente y hacer sentir que le esta
atendiendo de la mejor manera”. Por tal motivo los propietarios de las tiendas de ropa
para brindar un servicio de calidad siempre deben tener atencion inmediata y horarios
flexibles, pero solo tienen horarios establecidos y le informan al cliente para no verse
afectado. Estos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los principios
de la atencién al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de Sullana

afio 2019.
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V1. Conclusiones

5.1. Conclusiones

Los Principios de la gestion de calidad que identifican los propietarios de las
tiendas comerciales de venta de ropa son enfoque al cliente porque realizan un proceso
eficiente que permite entregar un producto que satisface las necesidades y
requerimientos de los clientes; enfoque basados en hechos ya que tiene establecido
indicadores que permiten ver el estado de cada proceso y asi ayudar en la decision de
establecer planes de mejora; relacion de mutuo beneficio con proveedores en el
desarrollo de alianzas estratégicas para ser mas competitivos y mejorar las ventas;
mejora continua mediante procesos que identifican, controlan y analizan la venta de
las prendas de vestir; enfoque de procesos implementando un modelo de desarrollo de
todos los procesos y funciones de los colaboradores; implementacion de todo el
personal ya que estd involucrado con los procesos para dar cumplimiento a los
objetivos de la empresa; liderazgo y finalmente enfoque de sistema ya que tiene
implementado un sistema de gestion de la calidad que cumple con todos los requisitos

de la norma ISO.

Los beneficios que brinda la gestion de calidad a las tiendas comerciales de
venta de ropa es el incremento de la satisfaccion y motivacion de todo el personal
desempefiando eficientemente su trabajo; incrementa la satisfaccion de sus clientes el

cual le permite fidelizar y promocionar la marca; potencializa la imagen de la empresa
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mediante un plan de mejora de la empresa; mejora la calidad de los productos y
servicios para cubrir las necesidades y expectativas, con el cual los clientes se van a
sentir satisfechos; simplifica la interaccion y comunicacion entre el personal y el
cliente para obtener informacion concreta y sincera, intercambio de conocimiento
porque le permite disminuir el costo que desarrolla de forma habitual; y finalmente
mejora el sistema y actividades de trabajo del personal con el cual cumplen con

eficiencia y eficacia sus funciones.

Las claves para mejorar la atencion al cliente en tiendas comerciales de venta
de ropa en el centro de Sullana son cooperacion porque el personal de venta cumple
con lo solicitado; cortesia ya que genera respeto y ambiente agradable al momento de
atender; tienen capacidad resolutiva porque se toma el tiempo necesario para explicarle
acerca del producto; los clientes tienen fidelizacion con la empresa por la calidad de
sus prendas de vestir y por el servicio brindado; empleados contentos porque atienden
con amabilidad, sin errores y sin demoras; profesionalidad por la informacion correcta
rapida y eficaz para solucionar los problemas; pero a veces cumplen con su palabra
cuando brindan promociones por medio de publicaciones en redes sociales;
comunicacion ya que indica con claridad y sinceridad sobre la calidad de los
productos; ademas formacion constante porque el personal muy pocas veces se

capacita, pero le falta rapidez y eficacia al momento brindar informacion.

Los principios de la atencién al cliente que se identifica en las tiendas

comerciales de venta de ropa es que ofrecen una buena calidad de atencién al cliente
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mediante la atencion inmediata y horarios flexibles, el cliente es lo mas importante por
el cual el personal brinda fiabilidad al momento de atender; el cliente siempre tiene la
razén para el cual el personal esta capacitado al momento de solucionar dudas y
consultas, y a veces la satisfaccion del cliente esta por encima de todo; pero nunca
marca la diferencia porque el propietario no brinda un valor agregado con el cual se

diferencia de la competencia.
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1. Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afio
N° | Actividades 2018/ 2019/
2019 2020
Semestre Il Semestre | Semestre Il Semestre |
2018 2019 2019 2020
112(3|4|1(2]|3 1(2|3|4(1|2|3|4
1 | Elaboracién del Proyecto X
2 | Revision del proyecto por el X
jurado de investigacién
3 | Aprobacion del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
4 Exposicién del proyecto al X
Jurado de Investigacion
5 Mejora del marco teérico X
6 | Redaccion de la revision de la
literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado (*)
8 | Ejecucién de la metodologia
9 Resultados de la investigacién X
10 | Conclusionesy X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre informe X
de Investigacion.
12 | Reaccién del informe final X X
13 | Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X
jornadas de investigacion
15 | Redaccién de articulo X
cientifico
16 | Sustentacion del informe X
final al Jurado de
Investigacion
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2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable

(Estudiante)

Categoria Base % o NUmero (S/) el
Suministros (*)

e Impresiones 0.5 600 $/300.00

e Fotocopias 0.1 1000 $/100.00

e Empastado 2 40 $/80.00

e Papel bond A-4 (500 hojas) 17 3 S/51.00

$/0.00

Servicios

e Uso de Turnitin 50 2 S/100.00
Sub total S/631.00
Gastos de viaje
informacién. Pasajes para recolectar $/500.00
Sub total S$/1,131.00
Totalde  {C holeable

Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
) % 6 Total
Categoria Base 3
Numero (s/)

Servicios
Aprendizaje.DigLi'::\IO—dellg;emet (Laboratorio de 30 4 S/120.00
base de dat.os Busqueda de informacién en 35 > S/70.00

e Soporte informatico (Médulo de
Investigacion del ERP University - 40 4 S/160.00

MOIC)
repositorio %stitﬁgglrlceiiluén de artiolo en 50 ! $/50.00
Sub total S/400.00
Recurso humano

e Asesoria personalizada (5
horas por 63 4 S/252.00

semana)
Sub total S/252.00
o premsuestone
Total (S/.) S/1,783.00
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3. Cuestionario

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS PROPIETARIOS

A continuacién, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la
recopilacion de informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este caso
la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando a estas tiendas comerciales de
venta de ropa. Como una de las seleccionadas para dicho trabajo; esperando contar con
sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo Determinar las principales caracteristicas de la
gestién de calidad y la atencion al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en

el centro de Sullana afio 2019.

PREGUNTA SIEMPRE A VECES NUNCA

NO

GESTION DE CALIDAD

¢Usted realiza un proceso eficiente que
permite entregar un producto que satisface
las necesidades y requerimientos de los

1 clientes?

¢El propietario crea un ambiente en el cual
pueden involucrarse totalmente en el logro
2 de los objetivos de la empresa?

¢El personal esté involucrado con los
procesos para dar cumplimiento a los
3 objetivos de la empresa?

¢ Tienen un modelo en el desarrollo de todos
los procesos y funciones de los
4 colaboradores?
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¢ Tiene implementado un sistema de gestion
de la calidad que cumple con todos los
requisitos de la norma ISO?

¢Usted tiene procesos que identifican,
controlan y analizan la venta de las prendas
de vestir?

¢ Tiene establecido indicadores que permiten
ver el estado de cada proceso y asi ayudar en
la decision de establecer planes de mejora?

¢Ha desarrollado alianzas estratégicas con
los proveedores para ser mas competitivos y
mejorar las ventas?

¢Ha implementado continuamente un plan
de mejora para el desarrollo de la empresa?

10

¢El sistema de gestion de calidad le permite
mejorar los productos y servicios que cubren
las expectativas de los clientes?

11

¢La empresa tiene un sistema documentado
gue le permite mejorar las actividades con el
personal?

12

¢Considera que la satisfaccion de sus
clientes le permite fidelizar y promocionar la
marca de su empresa?

13

¢El buen funcionamiento de la gestion de
calidad permite al personal sentirse
motivado para desempefiar su trabajo?

14

¢ Tener conocimiento sobre la gestion de
calidad le permite disminuir el costo de
obtencién de actividades que ya
desarrollamos de forma habitual?

15

¢El personal comunica sobre la informacion
de los clientes?

Muchas gracias por su colaboracién!!!.
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

A continuacién, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la
recopilacion de informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este caso
la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando a esta tiendas comerciales de
venta de ropa. Como una de las seleccionadas para dicho trabajo; esperando contar con
sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo Determinar las principales caracteristicas de la
gestién de calidad y la atencion al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en

el centro de Sullana afio 2019.

N PREGUNTA SIEMPRE A VECES NUNCA

ATENCION AL CLIENTE

¢El personal de atencion al cliente genera
respeto y ambiente agradable al momento de
16 |realizar su compra?

¢El personal de venta le brinda la informacion
correcta rapida y eficaz para solucionar los
17 | problemas?

¢El personal de venta cumple con lo solicitado
18 |al momento de medirse la vestimenta?

¢El personal le indica con claridad y
19 |sinceridad sobre la calidad de los productos?

¢El personal le escucha de manera cortés y
activa al momento de solicitar informacion
20 |sobre las prendas de vestir?
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21

¢El personal ha recibido capacitaciones
relacionadas a la atencion y servicio al cliente
y con ello mejorar su desempefio?

22

¢El personal se toma el tiempo necesario para
explicarle acerca del producto?

23

¢La empresa cumple cuando brindan
promociones por medio de publicaciones en
redes sociales?

24

¢El personal de atencion al cliente atiende con
amabilidad, sin errores y sin demoras?

25

¢Usted se ha fidelizado con la empresa por la
calidad de sus prendas de vestir y por el
servicio brindado?

26

¢Usted se encuentra de acuerdo con la
fiabilidad que presenta el personal de las
tiendas de ropa?

27

¢Considera que los colaboradores de la
empresa estan capacitados para solucionar
cualquier problema o duda presentado?

28

¢Latienda de ropa donde compra le ofrece un
valor agregado con el cual se diferencia de la
competencia?

29

¢En la tienda de ropa encontré la prenda que
necesitaba con el cual satisface sus
necesidades y expectativas?

30

¢Las tiendas de ropa para brindar un servicio
de calidad deben tener atencién inmediata y
horarios flexibles?

Muchas gracias por su colaboracién!!!.

148

Sullana, octubre de 2019.




4. Analisis de confiabilidad

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"

DOCENTE A CARGO: MG. DARWIN MACCOLL PRIMERO LLACSAGUACHE CALLE

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N7675

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizo una prueba
piloto, a fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplico a 20
personas con el fin de explorar sobre la claridad y comprension de ias preguntas.

Validez: El instrumento que midic determena la caractenizacion de la gestion de
calidad y la logistica empresarial, fue validada por experos que acrediten
experiencia en el area, para emitir los juicios y modificar la redaccion del texto
para que sea comprensible por el entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de
Cronbach, utilizando el paquete estadistico SPSS version 26. Dando el siguiente
resultado:
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ANEXO N° 01

ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR
“CARACTERIZACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD Y LA ATENCION AL
CLIENTE EN LAS TIENDAS COMERCIALES DE VENTA DE ROPA EN EL

CENTRO DE SULLANA ANO 2019.
Estadisticos de 0s elementos
Ala de Cronbach s se
Media Dasviacin tipica slimina 6l slemento

™M 1.35 &n 812
P2 240 681 803
P3 230 801 815
Pa 130 470 805
Ps 145 605 812
Pe 1.70 657 814
PT 155 686 .890
Pe 255 686 802
Pe 145 686 803
P10 135 587 884
P11 140 508 890
P12 275 a4 809
P13 140 508 837
P4 130 857 813
P15 135 488 810
P16 1.50 827 ar
PY7 165 745 809
P18 180 768 811
P19 180 951 .820
P20 250 827 817
2 175 838 817
PR 155 888 790
P23 255 605 804
P24 155 888 791
P25 155 759 785
P26 170 8OY 808
P27 125 550 796
P28 140 681 814
P29 135 &M .806
P30 145 510 804
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ESTADISTICOS DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR
“CARACTERIZACION DE LA GESTION DE LA CALIDAD Y LA ATENCION AL
CLIENTE EN LAS TIENDAS COMERCIALES DE VENTA DE ROPA EN EL
CENTRO DE SULLANA ANO 2019.

N° preguntas Alfa de Cronbach

30 0.816

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable
debido a que existe un 81.6% de confiabilidad con respecto a 30 preguntas del
cuestionario.
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5. Cuadro de resultados

OE//

RESULTADOS POR

o Variable | Dimensiones INDICADORES Items PORCENTAJES
. A
Primer OE SIEMPRE VECES NUNCA
¢Usted realiza un proceso
eficiente que permite entregar
1 Enfoque al cliente | un producto que satisface las 91% 9% 0%
necesidades y requerimientos
de los clientes?
¢El propietario crea un
ambiente en el cual pueden
2 Liderazgo involucrarse totalmente en el 64% | 271% | 9%
logro de los objetivos de la
empresa?
¢El personal esté involucrado
Implicacion de | con los procesos para dar
3 todg el personal cumplinl?iento a IcF)Js objetivos 68% | 23% 9%
de la empresa?
¢ Tienen un modelo en el
Enfoque de desarrollo de todos los
4 pro?:eso procesos y funciones de los 73% | 18% 9%
colaboradores?
o Principios ¢ Tiene implementado un
4 Enfoque de sistema de gestion de la
5 =5 sistema a la calidad que cumple contodos | 57% | 34% | 9%
=3 gestién los requisitos de la norma
O ISO?
% ¢Usted tiene procesos que
o . . identifican, controlan y
6 o Mejora continua analizan 1a venta de las 75% | 14% | 11%
prendas de vestir?
¢ Tiene establecido
Enfoque basado en | indicadores que permiten ver
7 hechos, parala | el estado de cada proceso y 82% | 16% | 2%
toma de decisiones | asi ayudar en la decision de
establecer planes de mejora?
¢Ha desarrollado alianzas
Relacién de mutuo | estratégicas con los
8 beneficio con | proveedores para ser mas 82% | 16% | 2%
proveedores competitivos y mejorar las
ventas?
Segundo OE
Potenciar la éoHr?tierjglri?nigtiﬂo lan de
9 Beneficios imagen de la . L d P o de | 86% | 14% | 0%
empresa mejora para el desarrollo de la
empresa?
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10

Mejorar la calidad
de nuestros

¢El sistema de gestion de
calidad le permite mejorar los

11

12

13

14

15

productos y servicios que 84% 5% 11%
produ_c tosy cubren las expectativas de los
servicios .
clientes?
¢La empresa tiene un sistema
Mejora nuestro | documentado que le permite o 0 o
sistema de trabajo | mejorar las actividades con el 59% | 30% | 11%
personal?
¢Considera que la satisfaccion
Incrementar la de sus clientes le permite
i 10 0 0 0,
satlsfac_uondelos fidelizar y promocionar la 91% 0% 9%
clientes
marca de su empresa?
Incrementar la | ¢ El buen funcionamiento de
satisfacciony | la gestion de calidad permite o o 0
motivacion de | al personal sentirse motivado 93% 0% %
todos para desempefiar su trabajo?
¢ Tener conocimiento sobre la
erantinge |91 ol i
imi o) 0, 0,
conocimientos obtencién de actividades que 61% |32% | 7%
how know
ya desarrollamos de forma
habitual?
Simplificar la | ¢EIl personal comunica sobre
interacciony | la informacion de los 70% 5% | 25%

comunicacion

clientes?
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. Dimensio . RESULTADOS POR
" Variable nes Indicadores Items PORCENTAIES
A SIEMPR
Tercer OE NUNCA VECES E
¢El personal de atencién al
cliente genera respeto y
16 Cortesia ambiente agradable al 62% 26% | 12%
momento de realizar su
compra?
¢El personal de venta le
L brinda la informacion
17 Profesionalidad correcta répida y eficaz para 40% 32% | 28%
solucionar los problemas?
¢El personal de venta cumple
18 Cooperacion con lo solicitado al momento 72% 16% | 12%
de medirse la vestimenta?
¢El personal le indica con
19 Comunicacion | claridad y sinceridad sobre la |  34% 56% | 10%
calidad de los productos?
¢El personal le escucha de
manera cortés y activa al
20 Rapidez y Eficacia | momento de solicitar 35% 28% | 37%
informacion sobre las
> prendas de vestir?
B Claves ¢El personal ha recibido
8; . capacitaciones relacionadas a
21 > Formacion la atencion y servicio al 22% 44% | 34%
® Constante . .
o cliente y con ello mejorar su
= desempefio?
% ¢El personal se toma el
Capacidad tiempo necesario para
22 Resolutiva explicarle acerca del 62% 26% | 12%
producto?
¢La empresa cumple cuando
Cumplirconla | brindan promociones por
23 palabra medio de publicaciones en 22% 63% | 15%
redes sociales?
¢El personal de atencion al
Empleados cliente atiende con
24 CorF:tentos amabilidad, sin errores y sin 50% 34% 16%
demoras?
¢ Usted se ha fidelizado con
e, la empresa por la calidad de
25 Fidelizacion sus prendas de vestir y por el 60% 28% | 12%
servicio brindado?
Cuarto OE
Lo El cliente es lo mas | ¢Usted se encuentra de
26 Principios importante acuerdo con la fiabilidad que 69% 21% | 10%
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presenta el personal de las
tiendas de ropa?

27

El cliente siempre
tiene la razén

¢Considera que los
colaboradores de la empresa
estan capacitados para
solucionar cualquier
problema o duda presentado?

65%

19%

16%

28

Marcar la diferencia

¢Latienda de ropa donde
compra le ofrece un valor
agregado con el cual se
diferencia de la
competencia?

7%

21%

72%

29

La satisfaccion del
cliente por encima
de todo

¢En la tienda de ropa
encontré la prenda que
necesitaba con el cual
satisface sus necesidades y
expectativas?

28%

62%

10%

30

Ofrecer una buena
calidad de atencion
al cliente

¢ Las tiendas de ropa para
brindar un servicio de
calidad deben tener atencion
inmediata y horarios
flexibles?

75%

25%

0%
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7. Validacién del instrumento

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, SOSA ORELLANA CRISTIHAN . con cédula de colegiatura
__007335__, con profesion _ LICENCIADO EN ADMINISTRACION__
ejerciendo actualmente como experto; por medio de la presente hago constar que he

revisado con fines de validacion el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

“Caracterizacidn de la gesti6n de calidad y la atencion al cliente en tiendas comerciales
de venta de ropa en el centro de Sullana afio 20197, presentado por la estudiante
universitaria Feria Arroyo, Kathia Yessenia de la escuela de Administracion. Los
resultados de la revisién realizada corresponden a aspectos como la adecuacion
(correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacion);
la pertinencia (relacién estrecha de la pregunta con la investigacion) y la redaccion
(interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision
del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados: el detalle se

presenta en el cuadro a continuacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION
iSe
Es X necesita
Veegunta pertinente | ¢vecesita LEs mis ftems
Orden o el mejorar la | tendencioso i
redaccion? | aquiescente? P
concepto? medir el
concepto?
VARIABLE DE GESTION DE "
CALIDAD St [No| St | No | St No | Si | No

¢Usted realiza un proceso eficlente
que permite entregar un producto
1 que satisface las necesidades y X X X X
requerimientos de los clientes?

¢El propletario crea un ambiente en
el cual pueden Involucrarse
2 |totalmente en el logro de los| X X X X
objetivos de la empresa?

3 | ZEl personal estd Involucrado con
los procesos para dar cumplimiento | x X X X
a los objetivos de la empresa?

¢Tienen un modelo en el desarrollo
4 |de todos los procesos y funciones| X X X
de los colaboradores?

¢Tiene Implementado un sistema de
gestion de la calidad que cumple
5 | contodos los requisitos de la norma | X X X X
1807

¢{Usted  tlene  procesos  que
g |identifican, controlan y analizan la| X X X
venta de las prendas de vestir?

¢Tiene establecido indicadores que
permiten ver el estado de cada
7 | proceso y asi ayudar en la decision | X X X X
de establecer planes de mejora?

¢Ha desarrollado alianzas
estratéglcas con los proveedores
8 |para ser mds competitivos y| X S X X
mejorar fas ventas?
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¢Ha Implementado continuamente

un plan de mejora para el desarrollo
de la empresa?

10

(El sistema de gestion de calidad le
permite mejorar los productos y
serviclos  que  cubren  las
expectativas de los clientes?

11

¢la empresa tiene un sistema
documentado que le permite
mejorar las actividades con el

personal?

12

¢Considera que la satisfaccion de
sus clientes le permite fidelizar y
promocionar la marca de su
empresa?

13

¢El buen funclonamiento de la
gestion de calidad permite al
personal sentirse motivado para
desempenar su trabajo?

14

(Tener conocimiento sobre la
gestion de calidad le permite
disminuir el costo de obtenclon de
actividades que ya desarrollamos
de forma habitual?

15

(El personal comunica sobre la
informacidn de los clientes?

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Orden

CRITERIOS DE EVALUACION
iSe
(Es necesita
Pregunta & Necesita ({Es
| o e'l“e mejorar fa | tendencioso mé;aﬂr:ms
concepto? redaccion? | aqulescente? medir el
concepto?
VARIABLE DE ATENCION AL st No
CLIENTE

¢El personal de atenclon al cliente
genera respeto  y  ambiente
agradable al momento de realizar su
compra?

¢El personal de venta le brinda la
informacién correcta rdplda vy
eficaz  para  solucionar  los
problemas?

¢El personal de venta cumple con lo
solicitado al momento de medirse la
vestimenta?

¢El personal le indica con claridad
y sinceridad sobre la calidad de los
productos?

20

¢El personal le escucha de manera
cortés y activa al momento de
solicitar Informacion sobre las
prendas de vestir?

21

¢El personal ha recibido
capacitaciones relaclonadas a la
atencién y servicio al cliente y con
ello mejorar su desempefio?

22

¢El personal se toma el tilempo
necesario para explicarle acerca del
producto?

23

¢la empresa cumple cuando
brindan promociones por medio de
publicaciones en redes soclales?
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¢El personal de atencidn al cliente

26

¢Usted se encuentra de acuerdo con
la flabilidad que presenta el
personal de las tiendas de ropa?

24 | atiende con amabilidad, sin errores | x
y sin demoras?
(Usted se ha fidelizado con la
empresa por la calidad de sus

25 | prendas de vestir y por el serviclo | X
brindado?

27

¢Considera que los colaboradores
de la empresa estan capacitados
para solucionar cualquier problema
o duda presentado?

28

¢La tienda de ropa donde compra le
‘ofrece un valor agregado con el cual
se diferencia de la competencia?

29

¢En la tenda de ropa encontré la
prenda que necesitaba con el cual
satisface  sus  necesidades y
expectativas?

¢Las tlendas de ropa para brindar un
serviclo de calidad deben tener
atenciéon inmediata y horarios
flexibles?

FIRMA DEL EVALUADOR

162




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, CasTilto MARBuUe2 WILMAER FeRMIN . con cédula de

colegiatura CLAD 033496 , con profesion Ly c.CilenciAaS ADMINISTRATAVAS v

ejerciendo actualmente como experto; por medio de la presente hago constar que he

revisado con fines de validacion ¢l instrumento de recoleccién de datos del trabajo:

“Caractenizacion de la gestion de calidad y la atencion al cliente en tiendas comerciales
de venta de ropa en el centro de Sullana afio 20197, presentado por la estudiante
universitaria Feria Arroyo, Kathia Yessenia de la escuela de Administracion. Los
resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion
(correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacion);
la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la investigacion) y la redaccion
(interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y precision
del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle se

presenta en el cuadro a continuacion:
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
oF e
s s necesita
Pregunta 4 iNecesita «Es 7
Orden Poonel | mejortla | tendencioso ] o
2 redaccion? | aquiescente medivel
concepto?
V“'“%ﬂ%ﬁ“"““ si|No| si | ™o | si | ™o | i N

LUsted realiza un proceso eficiente
1| que permite entregar un producto x x

que satisface las necesidades y X
requenimientos de los clientes?

¢El propietario ¢crea un ambiente en
el cual pueden involucrarse

¥ [ iate e 4 logrs g Boo] 2% X X X
objetivos de la empresa?

(El personal esta involucrado con
3 |los procesos para dar cumplimiento | X X X X
a fos objetivos de la empresa?
(Tienen un modelo en e} desarrollo
4 | de todos los procesos y funciones | X
de los colaboradores?

Tiene implementado un sistema de
5 gestion de la calidad que cumple x

con todos los requisitos de la norma
1807

(Usted tiene procesos que

6 |identifican, controlan y analizan la )(
venta de las prendas de vestir?

(Tiene establecido indicadores que

permiten ver ¢l estado de cada

proceso y asi ayudar en 1a decision )(
de establecer planes de mejora?

(Ma  desarrollado alianzas
3 wmégcasconbsproveedomx X )( X

para ser mds competitivos y
mejorar las ventas?

B3
Ped
x

DS X | X
X
x
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(Ha implementado continuamente
un plan de mejora para el desarrollo
de la empresa?

(El sistema de gestion de calidad le
permite mejorar los productos y
servicios  que  cubren  las
expectativas de los clientes?

(La empresa tiene un sistema
documentado que le permite
mejorar las actividades con el
personal?

(Considera que la satisfaccion de
sus clientes le permite fidelizar y
promocionar la marca de su
empresa”

¢El buen funcionamiento de la
gestion de calidad permite al
personal sentirse motivado para
desempefiar su trabajo?

¢Tener conocimiento sobre la
gestion de calidad le permite
disminuir ¢l costo de obtencion de
actividades que ya desarrollamos
de forma habitual?

(El personal comunica sobre la
informacion de los clientes?

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION
LSe
(Es 2 necesita
Pregpons pertinente LN.”“"I: ILES‘ mas items
con el redaccion? | aquiescente? o
concepto? ' | medir el
concepto?
V“”“BL%EIEE:.ENC'ON ALl si|No| si [ No| si | ™o | si|™o

¢El personal de atencion al cliente
genera  respeto  y  ambiente

16 | agradable al momento de realizar su x K x X
compra?

¢El personal de venta le brinda la
informacion correcta rapida y

17 |eficaz para solucionar los )(
problemas?

¢El personal de venta cumple con lo
solicitado al momento de medirse la
o LI LA LS

(El personal le indica con claridad
y sinceridad sobre la calidad de los
° productos? X )( X X

(El personal le escucha de manera
cortés y activa al momento de

20 |solicitar informacion sobve las| X X X
prendas de vestir?

(El  personal ha recibido
capacitaciones relacionadas a la
21 | atencion y servicio al cliente y con 7< )< X e
ello mejorar su desempeiio?

(El personal se toma el tiempo )(
necesario icarle acerca del
22 Mw?mm e X b 38

ﬂ{c ATy 7 £
e R T v

3G L BN
<AL e
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¢la empresa cumple cuando
brindan promociones por medio de
publicaciones en redes sociales?

24

(El personal de atencion al cliente
atiende con amabilidad, sin errores
y sin demoras?

25

26

¢Usted se ha fidelizado con la
empresa por la calidad de sus
prendas de vestir y por el servicio
brindado?

(Usted se encuentra de acuerdo con
la fiabilidad que presenta el
personal de las tiendas de ropa?

27

(Considera que los colaboradores
de la empresa estan capacitados
para solucionar cualquier problema
o duda presentado?

28

¢La tienda de ropa donde compra le
ofrece un valor agregado con el cual
se diferencia de la competencia?

29

¢En la tienda de ropa encontro la
prenda que necesitaba con el cual
satisface sus  necesidades y
expectativas?

30

;Las tiendas de ropa para brindar un
servicio de calidad deben tener
atencion inmediata y horarios

flexibles?

(

Vg, K,
I Nt
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FIRMA DEL EVALUADOR
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Elizabeth Diamina Zapata Castro, con cédula de colegiatura 06563, con profesion
Licenciada en Administracion y ejerciendo actualmente como experto; por medio de
la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento de

recoleceion de datos del trabajo:

“Caracterizacion de la gestion de calidad y la atencidn al cliente en tiendas comerciales
de venta de ropa en ¢l centro de Sullana aio 2019™, presentado por la estudiante
universitaria Ferin Arroyo, Kathia Yessenia de la escuela de Administracion,  Los
resultados de la revision realizada corresponden u aspectos como la adecuacion
(correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la investigacion);
la pertinencia (relacidn estrecha de la pregunta con la investigacion) y la redaccion
(interpretacion univoca del enunciado de la pregunia, a través de la clandad y precision
del uso del vocabulario téenico) de cada uno de los ftems presentados; el detalle se

presenta en el cuadro u continuacion:

=
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
CRITERIOS DE EVALUACION

Se

Pregunta iNecesita Es
" | s | b (e
concepto? redaccion? | aquicscente” medis ol
oomgpto‘f

VARIABLE DE GESTION DE <

CALIDAD Si [No| Si | No | Si [ No | St | No

LUsted reatiza un proceso eficiente
que permite entregar un producto
que satsface las necesidades y
requerimientos de los clientes?

LBl propietaro crea un ambiente en
el cual  pueden  involocrarse
wialmente en ¢l logro de oy
objetivos de 1o empresa”

LB personal st involucrado con
Tos procesos para dar cumplimicnto
2 los objetivas de la empresa?

(Thenen un modelo en el desarrollo
de todos los procesos v funciones
de los colaborudores™

i Tiene implementado un sistema de
gestidn de la calidad que cumple
con todos fos requisitos de ln nomma
1507

LUsted  tieme  procesos  que
identifican, controlun y anafizan o
venta de las prendas de vestir?

Tiene establecido indicadores que
permiten ver ¢l estdo de coada
proceso y asi ayudar en la decisidn
de establecer planes de mejora?

iHa desamollingo alinnzas
estratégicas con los proveedores

pam  ser  mis  competitivos  y
mejorar las ventas?
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JHa implementado cominuamente
un plan de mejora pars el desarrollo
de La empresa’

LELsistemsa de gestion de calidad ke
permite mejorar Jos productos ¥
servickos  gque  cubren las
expectativas de Jos clientes?

il empresa tiene un  sistenss
documentado  que e permite
mejornr s actividades con ol
personal?

i Considern que la sarisfaccion de
sus clientes le permile Gdelizar y
promecionar  la marca  de  su
empresa’

Bl buen funcionamiento de Ia
geston  de  cabdsd  permite ol
personal sentine motivado  para
desempeiiar su trabajo?

(Tener conocimiento  sobre Iy
gestidn  de calidad le  permite
dismanuir ¢l costo de oblencion de
actividales gue yu desarrollamos
de forma habitwal?

LBl personal comunica sobre I
informacidn de los clientes?

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
"Jseita
Pregunty pcn‘ﬁ:m {leccrkta el xen:m;
Oeden ) mejorar I: ludeuchm‘:. pars
& 2 redsccidn? | mquicscente? tir el
concepto?
VARIABLE DE ATENCION AL | . :
CLIENTE Si | No| Si No Si Neo | Si | No

16 | E1 personal de atencitn al cliente

gosera  respeto y  ambiente
agradable ul momento de realizarsu
compra’

LE1 personal de venta le brinda la
informacion  correcta  ripida ¥
17 eficar pam - solucionar ks
problemas !

& El personal de venta cumgle con lo
18 | volxitado ol momento de medisse b
vestimenta?

LEl personal le indica con clardad
19 |y sincendad sobre la calidad de bos
productos?

2F1 personal ke escucha de manera
costés y activa ol momento. de
20 | solicitar  informacicn  sobre  las
prendas de vestir?

(Bl personal s recibido
capacitaciones relacionadas o Ia
21 | atencidn y servicio al cliente y con

ello mejorar su deempeiia?

LBl penomal se toma el tiempo
23 | necesario parn explicarle acerca del
producto’

Jla empress  cumple  cuando
23 | brindan promociones por medio de
publicaciones en redes sociales”
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24

LB personal de ntencidn ol cliente
atiende con amabilidad, sin errores
y sin demorin?

25

26

(Usted s¢ ha fidelizado con I
empresy por la calidad de sus
prendas de vestir y por el servicio
brindado?

2 Usted se encuentra de acuerdo con
In fighilidod que preseata of
personal de las tiendas de ropa?

2?

Considern que Jos colaboradores
de la cmipresa estan capacitados
para solucionar cuakjuier problems
o dixls presentado?

L Latiendu de ropa donde compru be
ofrece un valor agregado con el cunl
se diferencia de la competencia?

29

LEn la tenda de ropa encontrd la
prenda que necesitaba con el cual
satisface  sus  necesidades ¥
expectativas?

30

i Las tiendas de ropa para brindarun
servicso de calidad deben sener
stencion  inmediata y  horarios
flexibles”
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Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

OFICIO N°. 001-144 -2019 DTI ULADECH / CDRR

............................................

ASUNTO:

SOLICITO INFORMACION PARA UN ESTUDIO DE INVESTIGACION

Fengo ¢l agrado de dirigirme a T1d., para manifestarle que, estamos realizando un estudio
de investigacion con el objetivo de determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad y la atencién al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa cn el centro de
Sullana afio 2019. Nos gustaria presentarle una hoja informativa sobre las razones del
estudio, luego de eso Ud. Decidirs si desea continuar en ¢l presente estudio. |

Agradecemos de antemano su participacion,

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion y
deferente estima personal.

o

SAPaS BouTiQUE
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

OFICIO N°, 001-144 -2019 DTI ULADECH / CDRR

SOLICITO INFORMACION PARA UN ESTUDIO DE INVESTIGACION

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos realizando un estudio
de investigacion con el objetivo de determinar lus principales catacteristicas de la gestion
de calidad y la atencion al clicnte en tiendas comerciales de venta de ropa en ¢l centro de
Sullana afio 2019. Nos gustaria presentarle una haja informativa sobre las razones del
estudio, luego de eso Ud. Decidird si desea continuar en el presente estudio.

Agradecemos de antemano su participacion.

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion y
deferenie estima personal.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

OFICIO N°. 001-144 -2019 DTI ULADECH / CDRR

ASUNTO:

SOLICITO INFORMACION PARA UN ESTUDIO DE INVESTIGACION

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que. estamos realizando un estudio
de investigacion con ¢l ohjetivo de determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad v la atencion al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de
Sullana afio 2019, Nos gustaria presentarle una hoja informativa sobre las razones del
estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea continuar en el presente estudio.

Agmdecemos de antemano su participacion.
Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion y

deferente estima personal. |
o
@pﬁ'ﬁ‘ |
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

OFICIO N° 001-144 <2019 DTI ULADECH / CDRR

SEROR...5 €30:C  2R0ATA (Gonea.

ASUNTO:

SOLICITO INFORMACION PARA UN ESTUDIO DE INVESTIGACION

Tengo et agrado de diriginme a Ud., para manifestarle que, estamos realizando un estudio
de investigacion con ¢l objetivo de detenminar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad y la atencion al clicnte en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de
Sullana afio 2019, Nos gustaria presentarle una hoja informativis sobre las razones del
estudio, luego de eso Ud, Decidind si desea continuar en el presente estudio.
Agradecemos de antemano su participacion,

Aprovecho la oportunidad pari expresarle Tos sentimientos de mi mayor consideracion y
deferente estima personal.

) 63\,@'13('0“( .

RAFFAELOS
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

OFICIO N°, 001-144 22019 DTI ULADECH / CDRR

smone....é..?:.‘:'.'.&:? ..... lopes, Molera, ..

ASUNTO:

SOLICITO INFORMACION PARA UN ESTUDIO DE INVESTIGACION

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos realizando un estudio
de investigacion con el objetivo de determinar lus principales caracteristicas de la gestion
de calidad y la atencion al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de
Sullana sfio 2019. Nos gustaria presentarle uns hoju informative sobre las mzones del
estudio, luego de eso U, Decidird si desea continuar cn ¢! presente estudio.

Agradecemos de antemano su participacion.

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor considerscion y
deferente estima personal.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

OFICIO N° 001-144 22019 DTI ULADECH / CDRR

ASUNTO:

SOLICITO INFORMACION PARA UN ESTUDIO DL INVESTIGACION

Tengo ¢l agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos realizando un estudio
de investigacion con el objetivo de determinar las principales caracteristicas de la gestidn
de calidid y In atencion al cliente en tiendas comerciales de venta de rope en ¢l centro de
Sullana afo 2019. Nos gustaria presentarle una hoja informativa sobre lus rzones del
estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea continuar en el presente estudio. ‘

Apradecemos de antemano su participacion,

Aprovecho In oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion y
delerente estima personal,

lf 66634

Geoppic siorruing CLnveEe
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

OFICIO N°. 001-144 22019 DTT ULADECH / CDRR

ASUNTO:

SOLICITO INFORMACION PARA UN ESTUDIO DE INVESTIGACION

Tengo ¢l agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos realizando un estudio
de investigacion con el objetivo de determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad y la atencidn al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de
Sullana afio 2019, Nos gustaria presentarie una hoja informativa sobre las razones del
estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea continuar en el presente estudio,

Agradecemos de antemano su participaciin.

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion y
deferente estima personal.

)
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

OFICIO N° 001-144 <2019 DT1 ULADECH /{ CDRR

ssﬂon.agﬁbnl.'...a!. ] ”h")@ .................

ASUNTO:

SOLICITO INFORMACION PARA UN ESTUDIO DE INVESTIGACION

Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos realizando un estudio
de investigacidn con ¢l objetivo de determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad y la atencitn al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de
Sullana afbo 2019, Nos gustaria presentarle una hoja informativa sobre las razones del
estudio, luego de eso 1d. Decidird si desea continuar en el presente estudio.
Agradecemos de antemano su participacion.

Aprovecho la oportunidad parma expresarle los sentimientos dé mi mayor consideracion y
deferente estima personal.

#qu{!:f“rq -

Hhin  Stov
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

OFICIO N°, 001-144 -2019 DTI ULADECH / CDRR

ASUNTO:

SOLICITO INFORMACION PARA UN ESTUDIO DE INVESTIGACION

Tengo el agrado de diriginne a Ud., para manifestarle que, estamos realizando un estudio
de investigacion con el objetivo de determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidud y la atencion al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de
Sullana sfio 2019, Nos gustaria presentarle una hoja informativa sobre las razones del
estudio, luego de eso Ud, Decidira si desea continuar en el presente estudio.

Agradecemos de antemano su participacion.

Aprovecho la oportunidad para expresarie los sentimicntos de mi mayor consideracion y
deferente estima personal.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

OFICTIO N2, 001-144 -2019 DTI ULADECH / CDRR

--------------------------------

ASUNTO:
SOLICITO INFORMACION PARA UN ESTUDIO DE INVESTIGACION

Tengo ¢! ngradoe de dirigirme a Ud., para manifestarle que, estamos realizando un estudio
de investigacion con el objetivo de determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad ¥ la atencion al cliente en tiendas comerciales de venta de ropa en el centro de
Sullana afio 2019. Nos gustaria presentarle una hoja informativa sobre las razones del
estudio, luego de eso Ud. Decidird si desea continuar en el presente estudio.

Agrddecemos de antemano su participacion.

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion y
deferente estima personal.
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10. Evidenpias
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