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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y atencién al cliente en la empresa venta de ropa
El Rey de la Baratura en el distrito de Sullana afio 2019. La investigacion fue de disefio
no experimental —transversal- descriptivo. Para la recopilacion de la informacion se
utilizé una muestra 11 colaboradores para la variable gestion de calidad y 68 clientes
para la variable atencion al cliente. A quienes se les aplico un cuestionario, conformado
con 41 preguntas cerradas, a través de la técnica de la encuesta, obteniendo los
siguientes resultados: EIl 100.00% de los colaboradores consideran que siempre ha
logrado una mayor satisfaccion de los clientes ofreciendo productos de calidad, el
100.00% de los colaboradores consideran que para la adquisicion de prendas
siempre verifica los niveles de calidad del producto, el 73.53% de los clientes
consideran que el personal siempre le orienta en el asesoramiento de imagen para la
compra de una prenda, el 76.47% de los clientes afirman que siempre se siente seguro
al momento de realizar su compra. La investigacion concluye que los beneficios que
brinda la gestion de calidad a la empresa es que ha logrado una mayor satisfaccién de
los clientes ofreciendo productos de calidad; asimismo existe comunicacion fluida
entre el personal de la empresa; donde los estandares de calidad le permiten mantener
satisfecho a sus clientes. Ademas, la empresa tiene la falta de comprension de las
necesidades de los futuros clientes y de sus propios clientes, la falta de innovacion de

los competidores potenciales y el interés por los proveedores.

Palabras clave: Atencidn al cliente, gestion de calidad, micro y pequefia empresa.



ABSTRACT

The general objective of this research was: To determine the main characteristics of
quality management and customer service in the El Rey de la Baratura clothing sales
company in the Sullana district in 2019. The research was of a non-experimental design
-transversal- descriptive. To collect the information, a sample of 11 employees was
used for the quality management variable and 68 clients for the customer service
variable. To whom a questionnaire was applied, consisting of 41 closed questions,
through the survey technique, obtaining the following results: 100.00% of the
collaborators consider that they have always achieved greater customer satisfaction by
offering quality products, 100.00% of the collaborators consider that for the acquisition
of garments they always verify the quality levels of the product, 73.53% of the clients
consider that the staff always guides them in the image advice for the purchase of a
garment, 76.47% of customers say they always feel confident when making their
purchase. The research concludes that the benefits that quality management provides
to the company is that it has achieved greater customer satisfaction by offering quality
products; likewise, there is fluid communication between the company's staff; where
quality standards allow you to keep your customers satisfied. In addition, the company
has a lack of understanding of the needs of future customers and its own customers,

a lack of innovation from potential competitors, and an interest in suppliers.

Keywords: Customer service, quality management, micro and small business.
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. INTRODUCCION

Rodriguez (2018) menciona que la industria minorista de Per0 tiene la tasa de
crecimiento més alta de toda América Latina. Uno de los factores importantes que
impulsa su desarrollo es el desarrollo de la innovacion en este campo. Segun el
prondstico de la Asociacion de Minoristas y Distribucion de la Camara de Comercio
de Lima en Perd, en el mercado peruano las ventas minoristas en 2018 aumentaron un
6%. Una de las razones importantes que lo hace posible es una serie de innovaciones
en este campo. Todo esto ha impulsado el desarrollo de cadenas de tiendas, la

fidelizacién del consumidor y otros factores importantes.

Actualmente, Per ocupa el noveno lugar entre los 30 paises emergentes
listados como los mas atractivos para la industria minorista. Debido a dos décadas de
crecimiento econdémico sostenido, los esfuerzos del gobierno peruano para promover
la integracion comercial y la busqueda de acuerdos de libre comercio han atraido
inversion extranjera en este campo, y el Per( ocupa el primer lugar a nivel regional.
Teniendo en cuenta que los primeros paises latinoamericanos en 2015 son Uruguay,
Chile y Brasil, aunque hay menos paises latinoamericanos mejor posicionados, el
ranking de la region sigue en ascenso, lo que constituye una buena opcion para futuras
inversiones en esta industria. Actualmente, Pert y Colombia son los Gnicos dos paises

que apuntan a un desarrollo empresarial avanzado (Reyes, 2018).

En materia de gestion de la calidad, el Per( es un pais privilegiado porque es
fuente de importantes fibras de alta calidad, como el algoddn pima y la lana de alpaca,
las cuales son muy valoradas en la industria textil y de la confeccidn. aun por resolver,

y Mejorar la competitividad. Su produccion. Esta tarea pendiente es incorporar la
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innovacion tecnologica en las operaciones de la empresa, ademas, la industria de la
confeccion atraviesa un periodo dificil y la empresa esta haciendo todo lo posible por
mantenerse en el mercado y desarrollarse en el exterior. En la actualidad, el mercado
internacional no solo requiere productos de la mejor calidad, sino que también requiere
tiempos de entrega més cortos, flexibilidad en la cantidad, precios competitivos,
productos innovadores en disefio y combinaciones adecuadas de diversos tejidos y

componentes, sefiala (Le6n, 2018)

Por otra parte, en cuanto a la atencién al cliente, es importante considerar que
no solo debe enfocarse en el trato cordial, sino también en hacer que nuestros
consumidores estén satisfechos en la competencia. Esto requiere considerar mas
elementos relacionados con el marketing y el posicionamiento de la marca. Aqui,
utilizaremos algunos fragmentos del manual de gestion de MSE para la industria textil
y de la confeccidn para que tengamos una comprension clara de todos los factores que
deben considerarse para un servicio al cliente de calidad, asi como los requisitos de la
globalizacion y el mercado actual. Capaz de competir. La globalizacién ya es un
fendmeno y no hay regresion. La apertura del mercado mundial ha creado cierto grado
de competencia, obligdndonos a mejorar, de lo contrario, desapareceremos (Montero,

2017).

Sin embargo, Lauz (2018) menciona que todo el proceso de servicio al cliente
es una parte importante para que los consumidores compren o utilicen los servicios
nuevamente. De lo contrario, se perderad para siempre. Por tanto, si tienen una mala
experiencia en el servicio, el 67% de los clientes no volveran y el 60% de los clientes

solicita una reclamacion. Todas las empresas viven de sus clientes, si me tratan mal no
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volveré, esto no sera discriminado por el nivel socioecondmico y la mala experiencia

de los clientes también tiene un impacto en la red.

Bethke (2017) explica que el servicio al cliente es el factor clave que se
diferencia de la competencia, pero este es el analisis final que realiza una gran
organizacion en su estructura empresarial. En las ventas presenciales, el 55% de los
consumidores estan dispuestos a pagar mas por un buen servicio y asesoramiento. En
comparacion con las ventas en linea, esto es solo una ventaja competitiva de las ventas
personalizadas. La excelente calidad de la atencién (recomendacién, amabilidad, etc.)

hace que el precio retroceda en la decision de compra.

Asimismo, en otros paises de Latinoamérica, como es el caso de Colombia
las empresas venta de ropa no disefiaron un sistema de gestion de la calidad que les
permitiera lograr una mejora continua en la provision de los productos y servicios
vendidos para lograr la satisfaccion del cliente. Actualmente no existen indicadores de
gestion adecuados para facilitar la medicion del logro frente a las metas establecidas.
Ningun sistema de gestion de la calidad puede ayudar a las empresas a formular
estrategias encaminadas a ocupar una posicion importante en el mercado al que deciden

entrar (Arbelaez & Hoyos 2017).

Tambien es el caso de Ecuador, estas empresas de venta de ropa se esfuerzan
por consolidarse en el mercado; sin embargo, la literatura revisada ha identificado una
serie de factores relacionados con el éxito y la sostenibilidad de las PYMES en las
actividades econdmicas nacionales, directamente relacionados con los factores de
gestion de la calidad, especialmente los relacionados con el factor de atencién al
cliente. Ademas, las empresas ecuatorianas no comprenden el alcance de la gestion de

la calidad del servicio y utilizan métodos poco fiables para evaluar la productividad de
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los empleados; también carecen de experiencia en los procesos de gestion empresarial

(Pincay & Parra, 2020).

Sin embargo, en Perd, la industria aun tiene un gran potencial de desarrollo
para las pequefias, medianas y grandes empresas, no solo en Lima sino también en las
provincias (suficiente para analizar el sector retail, en paises como Chile y Colombia,
la cantidad de sectores minoristas es casi lo ultimo. Teniendo en cuenta el nimero de
tiendas y centros comerciales de los consumidores potenciales, la tasa de penetracion
de las provincias, el volumen de ventas y otros factores, Perl es mucho méas grande
que Per(. Esta comparacion con paises como Argentina, Brasil y México Ni siquiera
tiene sentido. En efecto, las realidades econdmicas, sociales y politicas del Perd son
sumamente complejas y diferentes a las de estos paises, por lo que el crecimiento de

este sector es una tarea dificil, pero no imposible. (Mere, 2016)

Ademas, el exministro peruano de Produccion, Oleachea (2018) estimo
recientemente, debido al aumento en las ventas de polos de algoddn, la industria textil
peruana ha aumentado un 4% este afio, aunque la industria ha experimentado un
crecimiento durante seis afios consecutivos, la manufactura es un aporte importante.
Con relacion al Producto Interno Bruto (PIB), esta cifra es considerable, porque es de
7.2%, por lo que la prevision para el sector textil es favorable porque se espera que la
demanda de nuestros diferentes mercados sea mayor, lo que nos hace este afio cerrar
la transaccion a una tasa de crecimiento del 4% en comparacion con 2017, la industria
de la confeccion cerrard con una caida del 3% Ademas, los compradores
internacionales confian en las empresas de confeccidn peruanas porque mantienen una
buena calidad. La imagen del pais es uno de los factores de estabilidad, y la fuerza

laboral es reconocida por sus estandares de calidad y cumplimiento.
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Las empresas venta de ropa estdn mostrando cada dia un mayor interés en
mejorar la calidad del servicio y la gestién del servicio al cliente, por lo que,
considerando que, mejorando las relaciones y el trato en base a sus sentimientos y
valores, los empleados pueden brindar un mejor servicio al cliente, optimizando asi el
desempefio. En el pasado, a los emprendedores solo les interesaba el desempefio, y no
tomaban en cuenta que los clientes son una parte basica de la empresa, y los clientes
juegan un papel importante en la empresa y en la vida de las personas, porque en
general, los clientes brindan enfoque y solvencia personal, por lo tanto, deben ser bien

tratados y brindar servicios o productos de calidad.

Ademas, para aquellos emprendedores que no tienen mucho capital, vender
ropa y moda online es ahora un negocio ideal. Sin embargo, hasta hace poco, uno de
los mayores obstaculos para el desarrollo de este tipo de negocios era la ubicacion.
Como todos sabemos, el arrendamiento comercial no es tan cdmodo para las personas
que recién comienzan. La tecnologia a través de sitios web y redes sociales como
Facebook ha superado con éxito este obstaculo. Ahora, los emprendedores con la
menor inversion pueden vender moda online, proporcionando moda a los clientes las

24 horas del dia, los 365 dias del afio. (Vasquez, 2017)

En los altimos tiempos, la moda tiene un lugar en la sociedad. Solo necesita
abrir una revista o sentarse frente al televisor para saber que las marcas de moda estan
inundadas de informacién. El gasto global en todo lo relacionado con el mundo de la
moda se estima en 1 billon de dolares. Esta enorme industria esta dominada por muchas
técnicas de marketing que vale la pena analizar. Hubo un momento en que la industria
de la moda parecia expresarse en forma de piramide. En la parte superior esta la alta

costura, en el centro hay grandes marcas y en la parte inferior hay una gran
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cantidad de distribuidores de ropa. Pero este ya no es el caso hoy. Han surgido nuevos
actores, como empresas de ropa deportiva, empresas de ropa urbana o casas de semi-

alta costura. (Tungate, 2018)

También, creemos que la modernidad ha llegado a las provincias. En este caso,
el negocio regional es el negocio més preocupado, pero tiene un concepto moderno
similar al de Lima. Los emprendedores que invierten en la industria minorista en la
region se dan cuenta de que cuanto mayor es la diferencia con sus competidores, mayor
es su éxito finalmente, dijo, el crecimiento de la industria se centra principalmente en
la apertura de méas centros comerciales. Los operadores consideran los temas clave,
como el flujo de personas, entretenimiento, restaurantes y otros servicios. (Cabanillas,

2017)

Las empresas venta de ropa en Huaral en cuanto a la gestion de la calidad, debido
a que los empleados que tratan directamente con los clientes no son atractivos, su nivel
es bajo; algunos clientes son muy lentos; el ambiente de la tienda carece de rétulos y
la exhibicién del producto no es suficiente; los responsables de ventas no tienen
confianza y conocimiento de la ropa que venden; Los gerentes de ventas no brindan
servicios amigables a los clientes; los consumidores no obtienen respuestas de los
vendedores que satisfagan sus inquietudes. Si este departamento de retail no empieza
a mejorar e implementar estrategias innovadoras, es probable que siga habiendo
clientes insatisfechos que no planeen volver a comprar o recomendar el negocio, lo

que repercutira negativamente en la rentabilidad (Honores, 2019).

También estas empresas en Chimbote consideran que la gestion de la calidad
ayuda a mejorar el desempefio de dichas empresas y el servicio es una parte clave de

las devoluciones de los clientes. Ademas, la direccion ayuda a lograr el objetivo, pero
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por la falta de iniciativa de los trabajadores les resulta dificil utilizar la gestion de la
calidad. Ellos utilizan la tecnologia de observacion a su vez, y la direccion la aplica a
su empresa. la confianza como herramienta para brindar servicios de calidad. Brindar
atencion personalizada y considerar brindar un buen servicio para obtener clientes
satisfechos, pero buscan tener empleados que brinden un buen servicio al cliente. Los
consumidores de hoy son muy exigentes a la hora de comprar productos. Por eso,
deben ser tratados con amabilidad y respeto tratar a los clientes y hacerlos sentir
atendidos y satisfechos con la compra, para que puedan devolver la mercancia para

obtener mas, lo que traera beneficios a la empresa y a los clientes (Correa, 2019).

La falta de un buen servicio al cliente de la empresa de venta de ropa de Piura
puede afectar la satisfaccion del consumidor, por lo que el objetivo de la investigacion
es la calidad del servicio, por lo que el analisis que ingresa a este campo puede reducir
el servicio brindado a los clientes; por lo tanto, el propoésito principal de la
investigacion es establecer los principales factores que inciden en la satisfaccion del
consumidor con la calidad del servicio. Actualmente, la calidad del servicio al cliente
juega un papel muy importante dentro de la organizacion porque ayuda a determinar
la posicion de la empresa a largo plazo. Obviamente, para que los clientes se formen
una opinidn positiva, se deben cumplir todas sus necesidades, expectativas y deseos.

Esta es la llamada calidad de servicio. (Cabezas, 2016)

Por otro lado, las tiendas comerciales de venta de ropa en Sullana brindan un
servicio al cliente de alta calidad a través de una atencion inmediata y un horario de
trabajo flexible. Los clientes son lo mas importante y los empleados brindan
confiabilidad en el servicio; los clientes siempre tienen motivos para capacitar a los

empleados a la hora de resolver preguntas y dudas, y en ocasiones la satisfaccion del



88

cliente es alta para todo; pero nunca sera diferente, porque el propietario no aporta un
valor afiadido diferente al de la competencia. Ademas, implementan procesos efectivos
para entregar productos que satisfagan las necesidades y requerimientos del cliente; un
enfoque basado en hechos, porque establece indicadores que nos permiten ver el estado
de cada proceso, lo que ayuda a tomar decisiones sobre planes de mejora; y establecer
relaciones de beneficio mutuo con proveedores en el desarrollo de alianzas estratégicas
para mejorar la competitividad y aumentar las ventas; mejora continua a través del
proceso de identificacion, control y andlisis de las ventas de indumentaria (Feria,

2020).

El Rey de la Baratura no es importante para identificar las deficiencias de su
empresa, que se manifiesta en la falta de comprension de las necesidades de los futuros
clientes y de sus propios clientes, la falta de innovacion de los competidores
potenciales y el interés por los proveedores, incluidos los proveedores. no es para ser
pequefio, y no saben que se trata de un sistema de gestién de la calidad, y rara vez

utilizan tecnologias y claves para mejorar el servicio al cliente.

Por lo anteriormente expresado se plante6 la siguiente pregunta de
investigacion: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestién de calidad y
atencion al cliente en la empresa venta de ropa El Rey de la Baratura en el distrito de

Sullana afio 2019?.

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planteé el siguiente
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
atencion al cliente en la empresa venta de ropa El Rey de la Baratura en el distrito de

Sullana afio 2019.
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Y para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes objetivos
especificos como son: Identificar los beneficios de la gestion de calidad en la empresa
venta de ropa El Rey de la Baratura en el distrito de Sullana afio 2019. Describir los
principios de la gestion de calidad en la empresa venta de ropa El Rey de la Baratura
en el distrito de Sullana afio 2019. Determinar las técnicas de atencion al cliente en la
empresa venta de ropa El Rey de la Baratura en el distrito de Sullana afio 2019.
Identificar las claves para mejorar la atencién al cliente en la empresa venta de ropa El

Rey de la Baratura en el distrito de Sullana afio 2019.

Por lo tanto, el presente trabajo de investigacion se justifica tedricamente,
porque brind6 las diferentes definiciones sobre las dos variables en investigacion
gestion de calidad y atencion al cliente: Tales como las caracteristicas, beneficios y
principios de la gestion de calidad y caracteristicas, técnicas y claves para mejorar la
atencion al cliente, mediante la bibliografia de diferentes autores, el cual se brind6 en
las bases teorica, con el cual el representante y otros lectores puedan tomar en cuenta
para que puedan gestionar y atender adecuadamente a los clientes, conocer sus gustos,
preferencias y el atenderlos de la mejor manera posible para que sean clientes
frecuentes y por ende fidelizarlos de esa forma los pequefios negocios no solo sigan

funcionando sino que también puedan crecer hasta convertirse en una grande empresa.

Asimismo la investigacion se justifica practicamente, ya que tiene como
objetivo principal determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
atencion al cliente en la empresa venta de ropa El Rey de la Baratura en el distrito de
Sullana, también se dio a conocer sobre los beneficios y principios que obtiene y vienen
empleando en la empresa El Rey de la Baratura, y se describiran las técnicas y claves

para mejorar la atencion al cliente por parte del personal de la empresa en
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investigacion, y finalmente permitio conocer si la empresa El Rey de la Baratura hace

el uso debido de cada dimension en investigacion.

Ademas, se justifica de manera metodologica, porque permitié recolectar datos
de la opinion de 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

daré la confiablidad de la investigacion.

Por lo tanto, se justifica socialmente, ya que contribuye a brindar informacion
veredicto respecto a la gestion de calidad y atencion al cliente que brinda la empresa
El Rey de la Baratura a sus respectivos clientes en las distintas areas de atencion, y
también sirvié de base para otras investigaciones que podrian ser mas amplias, el cual
pasa a formar parte del aula virtual y biblioteca de la Universidad Catdlica los Angeles

de Chimbote.

La investigacion fue de disefio no experimental —transversal- descriptivo. Para
la recopilacion de la informacion se utilizd6 una muestra 11 colaboradores para la
variable gestion de calidad y 68 clientes para la variable atencién al cliente. A quienes
se les aplicd un cuestionario, conformado con 41 preguntas cerradas, a través de la
técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: ElI 100.00% de los
colaboradores consideran que siempre ha logrado una mayor satisfaccion de los
clientes ofreciendo productos de calidad, el 100.00% de los colaboradores consideran
que para la adquisicion de prendas siempre verifica los niveles de calidad del producto,

el 73.53% de los clientes consideran que el personal siempre le orienta en el
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asesoramiento de imagen para la compra de una prenda, el 76.47% de los clientes

afirman que siempre se siente seguro al momento de realizar su compra.

Concluyo que los beneficios que brinda la gestion de calidad a la empresa es que
ha logrado una mayor satisfaccion de los clientes ofreciendo productos de calidad;
asimismo existe comunicacion fluida entre el personal de la empresa; donde los
estandares de calidad le permiten mantener satisfecho a sus clientes, y las técnicas de
atencion al cliente que utiliza el personal en la empresa es que se siente seguro al
momento de realizar su compra; y el personal de caja tiene comunicacién fluida al
momento de hacer el pago; asimismo indica con claridad y sinceridad sobre la calidad
de los productos; donde el personal se toma el tiempo necesario para explicarle acerca
del producto; por otro lado el personal de venta le brinda la informacidon correcta sobre

sus dudas y consultas.



12

Il.  REVISION DE LITERATURA

2.1.Antecedentes

Antecedentes internacionales

Almache (2018) en su trabajo de investigacion Implementacion de un sistema
de gestion de la calidad para una empresa textil, el cual tuvo como objetivo general:
Describir la organizacion de KATTYSPORT (funciones, responsabilidades e
interrelaciones) para asegurar un funcionamiento 6ptimo y una comunicacion fluida,
tanto interna como externamente, asi como describir las disposiciones tomadas para
salvaguardar su integridad, confidencialidad y seguridad en el desempefio de las
actividades que le son propias, para el cual emple6 la metodologia de investigacion
una fase cualitativa y una fase cuantitativa, para el levantamiento de informacién se
efectud la revision de la bibliografia de investigaciones cientificas relacionadas a las
teorias de calidad, los principales resultados fueron que un sistema de gestion de la
calidad y un cronograma de implementacion orientado a un enfoque por procesos que
garantiza las caracteristicas de las prendas confeccionadas antes y durante el proceso
de fabricacion, asi como la mejora continua con la correcta gestion de todos los
recursos y aumentando su competitividad en el mercado. La situacion inicial en
KATTYSPORT mostré que sélo se presentaba un cumplimiento del 11.27% de la
norma, lo que implicaba falta de estandares claros, que permitieran satisfacer
plenamente las necesidades del cliente, haciendo clara la necesidad de la adopcion de
un sistema de gestion de la calidad basado en los requisitos de la norma 1SO
9001:2008. La documentacidn disefiada para el sistema de gestion de la calidad cubre
el 100% de los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008 e incluye el manual de

calidad y un manual descripcidn de puestos y funciones. Asi mismo se disefiaron
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los procedimientos y la elaboracién de documentos exigidos por la norma, que
permiten establecer formalmente la manera en que se relacionan, ejecutan y miden los
procesos en KATTYSPORT, orientadas a la satisfaccion del cliente. Se crearon, de la
mano de la gerencia general y jefes de area, la misién, vision, politica de calidad y
determinacion de la secuencia e interaccion de los procesos para la correcta operacion,
encaminada a la satisfaccion del cliente y a la mejora continua. Fue creada una nueva
perspectiva para el negocio bajo un sistema de indicadores de gestién y un mapa de
procesos que le permite a la empresa analizar periédicamente sus actividades y realizar
una toma de decisiones, asegurando una verdadera planeacion estratégica y mejoras
de una forma maés sencilla y en menor tiempo. Se determind, analizando distintos
escenarios, la viabilidad del proyecto, dejando claro que la implementacion del sistema
de gestién de la calidad no solo es necesaria, sino que le brindara a KATTYSPORT
mayor rentabilidad en el ejercicio de su negocio, al minimizar los costos de la no

calidad.

Torres & Lavayen (2017) en su trabajo de investigacion Disefio de un sistema
de gestion de calidad segun las normas ISO 9001: 2015 para una empresa textil de la
ciudad de Guayaquil, teniendo como objetivo general: Disefiar un sistema de gestion
de calidad para una empresa textil de la ciudad de Guayaquil que permita el
mejoramiento de su productividad y la satisfaccion de sus expectativas del cliente
mediante el compromiso de la organizacion, empleo la metodologia aplicada en la
investigacion es descriptiva, de campo, los principales resultados fueron que un 59%
no existe seguimiento y revision con respecto a la informacion es cuestiones internas
y externas, el 60% como evidencia de la falta de percepcion en cuestion a riesgos

dentro de la organizacion, ya que no existe recurso humano para contribuir con esa
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actividad, el 55% en cuestion a riesgos y oportunidades, evidencia la falta de politicas
relacionadas a un sistema de gestion de calidad, el 38% de las falencias con respecto a
los recursos tanto como talento humano como informacion documentada y el
desenvolvimiento en la operacion de procesos se aprecia un 42% con el cumplimiento
de los requisitos, y concluyo que mediante la identificacion de los procesos
organizacionales que actualmente no disponen con un sistema de gestion de calidad, es
por ello que se considera como una necesidad la implementacién del manual de calidad
mas no como un requisito, de acuerdo a la version vigente (2015), el cual permite
mejorar los procesos existentes con los requisitos establecidos por la normativa, a partir
de la metodologia de manual de calidad, se pretende integrar los sistemas de gestion
de calidad en el contexto organizacional de la empresa DISEX S.A. siendo una guia
para todo los procesos en base al diagndstico de la situacién actual de la organizacion
lo cual permite conocer en funcionamiento y desempefio de la misma, para fomentar la

implementacién del manual de calidad.

Villar (2016) en su trabajo de investigacion Diagnostico y propuesta de un
manual de control de calidad para la microempresa de ropa deportiva y de trabajo
Ecuasport del Canton Shushufindi, provincia de Sucumbios, para el afio 2015,
teniendo como objetivo general: Proponer un Manual de Control de Calidad para la
microempresa Ecuasport del Canton Shushufind, para el cual empleo la metodologia
descriptiva, no experimental y transversal, con el instrumento del cuestionario; los
principales resultados fueron que el 60% de los trabajadores encuestados manifiestan
que a veces hay calidad en la confeccion de las prendas, el 72% de los trabajadores
encuestados respondieron que en la microempresa se da poca importancia a la calidad,

el 80% de los trabajadores encuestados respondieron que al ingresar a la microempresa
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Ecuasport no se les capacitd sobre los procesos que alli se realizan, el 60% de los
trabajadores encuestados respondieron que a veces saben cémo controlar la calidad en
su seccion de trabajo, el 89% de los trabajadores encuestados respondieron que nunca
han recibido capacitacion en procesos de control de calidad, y concluyo que la
microempresa Ecuasport, no posee normas generales de control de calidad, que sirvan
de orientacion en el desarrollo de las actividades productivas para garantizar la calidad
del producto. Del diagnoéstico efectuado se identifico que el principal inconveniente
para obtener un producto que satisfaga las necesidades del cliente es la calidad de la
materia prima, ocasionando altos niveles de prendas de segunda calidad. Se
establecieron los instrumentos de evaluacion para cada etapa del proceso de confeccion
de prendas, determinando un sistema de indicadores como mecanismo para identificar
las debilidades en el proceso productivo para enfrentarlas con acciones correctivas,
orientadas a mejorar la productividad. Para dar solucién a los problemas de calidad en
la confeccion de prendas, se disefiaron instrumentos que permitiran documentar las
acciones efectuadas en cada etapa del proceso productivo. Se elabor6 el Manual de
Control de Calidad, el cual esta basado en las normas ISO 9001:2008, documento que
contiene principalmente la politica de la calidad, manual de funciones, descripcion de
procesos e indicadores de gestion; directrices basicas cuya aplicacion contribuyen a

mejorar la productividad del negocio.

Carvajal & Ortiz (2018) en su trabajo de investigacion Disefio de una
estrategia para mejorar la calidad del servicio en la microempresa confecciones de
ropa MARTHITA, el cual tuvo como objetivo general: Disefiar una estrategia que
mejore la calidad del servicio en la microempresa confecciones de ropa Marthita, el

método que empleo del método una investigacion cientifica y determina las causas de
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los problemas, estadistica descriptiva permite tabular los datos obtenidos en las
encuestas aplicadas a los clientes y trabajadores del taller, método empirico se basa en
la observacion y experimentacion, en la que permite el razonamiento hipotético y
deductivo de la investigacion, los principales resultados fueron que el 61.11% de los
clientes no se les da una atencién réapida ya que los empleados estan ocupados en
cumplir con otros pedidos, el 69.44% de los clientes afirma que un buen servicio al
cliente hace que un cliente se vuelva frecuente, es decir cumpliendo con todo lo
prometido ya que eso hace sentir al cliente importante para una empresa, el 40% de los
colaboradores del taller afirma que es por la falta de capacitacion que se les hace algo
dificil el ofrecer un excelente servicio, los empleados afirman que su comportamiento
hacia los clientes esta definido por diversas circunstancias tanto que solo el 20% es
servicial y muestra marca una diferencia entre la competencia el 50% siempre muestra
educacién y simpatia mientras que el 30% le es indiferente el trato que se les dé al
cliente, y concluyo que el servicio al cliente es muy importante en cualquier
organizacion, un buen servicio lleva consigo grandes consecuencias para la
organizacion en todo aspecto. No solo se da a conocer, o podra adquirir el liderazgo
en relacion con la competencia, sino que da un distintivo para la empresa. El taller de
Confeccidn, durante el analisis se encontré varias falencias ademas de excelentes
oportunidades y fortalezas que se deben aprovechar para conseguir los objetivos del
taller que es de aumentar el nimero de clientes y sus finanzas para proyectar una mejor
imagen. Los resultados obtenidos en las encuestas permiten crear las estrategias para
mejorar en la mayor parte posible todas las falencias del servicio al cliente que el taller
presenta, asi se le brindaria al cliente un valor mas alla de lo esperado, obteniendo asi

el objetivo final de esta tesis la creacion de valor, y consiguiendo los objetivos del
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taller como es aumentar el niUmero de clientes y sus ventas. Mejorar el servicio de
atencion al cliente, tratar de que su relacion con ellos sea permanente y no eventual, se
concluye que las estrategias disefiadas serdn de gran aporte para el crecimiento del

taller.

Ldopez (2018) en su trabajo de investigacion Servicio y atencion al cliente en
la comercializadora de textiles -Unitex de la cabecera departamental de
Huehuetenango, para el cual 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 método que empled es
descriptivo, transversal y retrospectivo, utilizando métodos, técnica e instrumentos fue
necesario la aplicacion de varias técnicas como la revision bibliogréafica, la observacion
directa y la encuesta, los principales resultados fueron que un 100% la mayor parte de
colaboradores indicé haber recibido capacitaciones relacionadas a la atencion vy
servicio al cliente y con ello mejorar su desempefio, la mayoria de los empleados indic6
recibir apoyo, entrenamiento y el equipo necesario para cumplir eficientemente con sus
funciones, el 52% 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, el 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
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instalaciones agradables. De acuerdo a la opinion del Gerente General de UNITEX; el
servicio y atencidn al cliente son importantes para la empresa, sin embargo, fue posible
determinar que existen limitantes debido a que no se cuenta con un registro periodico
de la visita de los clientes, y no se facilita el equipo necesario a los colaboradores para
ofrecer un servicio de excelencia. Se logrd 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 informacion otorgada. Las estrategias de servicio utilizadas
por la empresa UNITEX son buenas, entre ellas resalta la existencia de un nimero
telefonico para atencidn al cliente asi como la presencia de una persona asignada para
resolver inconvenientes y la implementacion de un sistema de gestion empresarial; sin
embargo es necesario implementar nuevas estrategias que permitan ofrecer un mejor
atencion, entre ellas la presentacion personal de los colaboradores. El nivel de calidad
del servicio al cliente prestado por UNITEX es aceptable, pero existe cierta
inconformidad de los colaboradores con los horarios establecidos ya que limita la
realizacion de otras actividades personales y se superacion. Las principales
expectativas de los clientes que acuden a UNITEX son las siguientes; una excelente
atencion, buen servicio, encontrar un ambiente e instalaciones agradables y agilidad
para ser atendido, para ello es necesario alcanzar niveles dptimos de satisfaccion que

incluya la delimitacion de funciones y responsabilidades.
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Galarza (2017) en su trabajo de investigacion El Servicio Postventa de ropa
jean y su incidencia en la satisfaccion del cliente de la Empresa Textil Parmitex del
Cantdn Pelileo, teniendo como objetivo general: Determinar la incidencia del servicio
postventa en la satisfaccion de los clientes de la empresa Textil Parmitex del cantén
Pelileo, empled la metodologia de investigacion tuvo un enfoque cualitativo, tipo
exploratorio y descriptivo, y correlacional; los principales resultados fueron que el
30% manifiestan que conocieron la empresa por medio de publicidad boca a boca, el
52% de los clientes adquieren con mas frecuencia pantalones, el 25% bermudas, el
20% camisas, el 3% chompas y el 0% overoles, el 43% comenta que a veces se siente
satisfecho, el 40% comentan que compran los productos por necesidad de moda, el
67% de los clientes consideran bueno el proceso de compras que ellos realizan, y
concluyo que la publicidad que tiene la empresa en medios masivos de comunicacion
como son radio y periddico, no es permanente, ya que los clientes conocen a la empresa
por medio de la publicidad boca a boca y por eventos de exposicion en los que
participa. La empresa cuenta con clientes de hace muchos afios, que han aportado al
crecimiento y superacién del sector textil, y clientes nuevos que poco a poco se estan
involucrando con la organizacion. Los clientes que compran con mas frecuencia
pantalones se sientes satisfechos con ese producto, es de su agrado y cubren sus
expectativas, los otros productos no son muy pretendidos por que no tienen el mismo
control en la produccion, lo cual provoca que no sean muy vendidos. Las acciones de
envid de productos que tiene la empresa no son las adecuadas, motivo por el cual la
mayoria de clientes no realizan sus compras o pedidos frecuentemente. La empresa
fabrica prendas con un conjunto de atributos, poniendo prioridad en implementar

disefios de moda, sin dejar de lado el precio y la calidad que los caracteriza y por lo
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cual el cliente estd satisfecho. Los clientes en la actualidad son muy exigentes y
dificiles de satisfacer; la empresa tiene actividades que le falta completar para lograr
la satisfaccion total de los clientes y su lealtad. La primera linea de productos de la
empresa estd orientadas a cubrir necesidades de moda, la empresa no tiene una
fructifera relacién con los clientes que le permita conocer necesidades prioritarias que
tienen otras personas. Las politicas y facilidades de pago son beneficiosas tanto para
los clientes detallistas como para las empresas. La empresa no esta aplicando acciones
planificadas para realizar contacto con los clientes, es un aspecto importante para tener
al cliente satisfecho desde que inicia hasta mucho después de la venta, e incrementar
las utilidades de la empresa. Al momento de que el cliente realiza las compras, recalcan
su prioridad por las garantias que la empresa le da al comprar los productos, poniendo
hincapié en la calidad y el buen estado que las prendas deben de poseer. La empresa
no cuenta con un proceso de servicios de postventa, motivo por el cual los clientes no
estan conformes con la atencion que ellos reciben al finalizar su compra, y la manera

que se relacionan con ellos.

Antecedentes nacionales

Gutierrez (2016) en su investigacion Caracterizacion de la gestion 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, 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 el tipo de investigacion fue tipo descriptivo y de disefio no
experimental/ transversal, se trabajo con una muestra de 14 MYPES, a la cual se aplico

un cuestionario estructurado de 17 preguntas a traves de la técnica de la encuesta, los
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principales resultados 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.

Silva (2016) en su trabajo de investigacién Caracterizacion de la gestion de
calidad bajo el enfoque de seleccidn 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, quien tuvo como objetivo general:
Describir las principales caracteristicas de la gestion 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. La metodologia que empleo fue un tipo y nivel de investigacion
descriptivo-cuantitativa y un disefio no experimental (transaccional o transversal). Para
la determinacion de la muestra, se identificé una muestra censal de 16 gerentes debido
a que la poblacion fue relativamente pequefia, los principales resultados fueron que las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de seleccion 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
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la recepcion de candidatos, en un gran porcentaje no realizan la preseleccién, 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 contratacion 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.

Alvarado (2018) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la
competitividad y gestion de calidad de las MYPES del sector comercio rubro tiendas
de ropa para damas en el distrito de Tumbes, 2017, quien tuvo como objetivo general:
Describir la Caracterizacion de la Competitividad y Gestion de Calidad de las MyPes,
sector comercio, rubro tiendas de ropa para damas en el distrito de Tumbes, 2017. La
metodologia que empleo fue de tipo descriptivo, nivel de investigacion es cuantitativo
y el disefio de la investigacion es no experimental, para lo cual se utilizé que habia una
poblacion de doce tiendas comerciales de ropa para damas a quienes se les se aplicara
un cuestionario estructurado a traves de la técnica de la encuesta, los principales
resultados fueron que del 100% encuestados (68 clientes); el 58% (39) manifesto que
la calidad de los productos que brindan estas empresas es mala, el 35% (24) de los
encuestados consideran que el servicio que brindan las empresas es mala, el 67% (46)
de los encuestados manifesto que la variedad de los productos de ropa para damas es
buena, el 38% (26) de los encuestados consideran que desde su perspectiva la calidad
de los productos que brindan estas empresas es buena, el 42% (29) de los encuestados

manifesto que las promociones que brindan estas empresas es regular, el 60% (41) de
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los encuestados consideran que la calidad de entrega de los productos es regular, el
47% (32) de los encuestados consideran que la distribucién de los productos en las
tiendas de ropa es regular, el 50% (34) de los encuestados manifesto que la rapidez de
entrega de los productos que se dan en estas empresas es regular, el 45% (31) de los
encuestados consideran que estas prendas de ropa comparada con otros productos, este
producto es malo, y concluyo que los clientes que la formacion que las empresas de
tiendas de ropa para damas les brinda a cada uno de sus empleados es buena esto quiere
decir que las empresas se preocupan el que sus empleados se sientan cémodos al
trabajar en aquellas sobre todo que lleguen a satisfacer las necesidades de cada uno de
los clientes y puedan llegar a cumplir cada uno de sus objetivos con la finalidad de
mejorar la formacion de las empresas, dando como resultado una buena productividad
y sobre todo competencia en el mercado, ademas manifestaron que el horario de
atencion al publico es bueno, también manifestaron que los costos que brindan estas
empresas son buenos donde permiten satisfacer las necesidades de los clientes con un
bajo costo, por consiguiente manifestaron que las técnicas de calidad que utiliza la
empresa es buena teniendo en cuenta asi las técnicas de control que tienen estas
empresas, asi mismo manifestaron que la competencia que tienen estas tiendas de ropa
es buena logrando asi una mayor demanda en el mercado, como también nos dicen que
las empresas al aplicar una gestion de calidad le ayude a lograr sus objetivos es buena.
Se concluy6 mediante la encuesta aplicada a los clientes de las diferentes tiendas de
ropa para damas en el distrito de Tumbes que el canal de distribucion que aplican las
empresas es buena nos da a entender que al aplicar los canales distribucion para las
empresas generara una buena competitividad en el mercado y sobre todo para una

buena calidad de sus productos o servicios que sacan a la venta, mediante este canal
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de distribucion ayudan a las empresas a poder circular sus productos trayendo como
beneficio una gran demanda, asi mismo manifestaron que los canales de distribucién
ayudan a mejorar la competitividad es buena, por consiguiente dijeron que los canales
de distribucién faciliten la circulacion del producto en la competitividad es buena, de
tal manera manifestaron que los canales de distribucion permitan vender sus productos
en lugares de poco acceso es buena, asi mismo manifestaron que la relacion existente
entre la capacidad financiera y el canal de distribucion que utiliza la empresa es buena,
de tal manera dijeron que las ventas se realicen a través de catalogos es buena trayendo
consigo el éxito de las empresas gracias a la innovacion de tecnologias, asi también
manifestaron que el tipo de canal de distribucion que utiliza la empresa es buena, por
ende manifestaron que el que coloquen el producto en un lugar de facil acceso es bueno

esto permitira a los clientes poder satisfacer cada una de sus necesidades.

Ruiz (2018) en su trabajo de investigacion Gestion bajo el enfoque de atencién
al cliente en las MYPES del sector comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de
Calleria, afio 2018, quien tuvo como objetivo general: determinar la gestion bajo el
enfoque de atencion al cliente en las MYPES del sector comercial, venta de ropa y
accesorios, distrito de Calleria, afio 2018. La metodologia que empled fue mixta:
cuantitativa y cualitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal,
descriptiva y correlacional. Usando la técnica de encuesta y un cuestionario
estructurado de 22 preguntas, los principales resultados fueron que el 61,5% no tienen
mision y vision; tampoco usan herramientas administrativas y carecen de un plan de
gestion, solo el 38,5% de las mypes conducen sus operaciones enfocados en la gestion
de calidad, el 15,4% de las mypes hacen uso de herramientas de gestion administrativa,

el 53,9% de las mypes mantienen estandarizados los procesos clave de su empresa, el
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42,3% de los microempresarios se guian de un plan de negocios, el 69,2% de las mypes
encuestadas, sus microempresarios toman como informacion de referencia para latoma
de decisiones la “experiencia”, y concluyo que la gestion que realizan en atencién al
cliente no es eficaz, porque es eminentemente empirica y no técnica. Los
microempresarios toman decisiones seguin sus percepciones y tienen una caracteristica
de corto plazo. Esto evidencia que requieren de capacitacion gerencial para una gestion
mas ordenada y estratégica. No tienen mision y vision y solo el 46% cuenta con plan
de gestion, sin embargo, este no es aprovechado porque la falta de conocimiento
gerencial de su uso. Es aspectos de atencién al cliente, algunos microempresarios han
brindado importancia de agenciarse de un estudio de expectativas y preferencias de sus
clientes muy necesarios para afinar mejor sus estrategias en adquisicién de mercaderia.
Este estudio les ha permitido también seleccionar mejor el segmento de mercado a
satisfacer. La infraestructura es una gran ventaja en el 76,9% de estos negocios y
responde al enfoque de atencion y satisfaccion al cliente el cual refuerzan con la
capacitacion al personal para atencién. Finalmente, se concluye que solo el

38,5% de los microempresarios encuestados han comprendido que es necesario
conocer que es lo que el cliente espera encontrar en sus negocios y la importancia de

una gestion basada en la calidad como soporte.

Acuiia (2018) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en la atencion
al cliente de las micro y pequefas empresas del sector comercio, rubro de confeccion
y venta de uniformes en general distrito de Nuevo Chimbote, 2016, quien tuvo como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas sector comercio, rubro confeccion

y venta de uniformes en general distrito de Nuevo Chimbote. 2016. La
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metodologia que emple6 fue de disefio No experimental — transversal. Para el recojo
de informacién se utilizé una poblacion muestral de 10 micro y pequefias empresas, a
quienes se les aplic6 un cuestionario de 23 preguntas, utilizando la técnica de la
encuesta; los principales resultados fueron que méas el 100% conoce el termino gestion
de Calidad. EI 100% utilizan las 5s como técnicas de gestion de calidad. EI 60% tienen
dificultades para la implementacién por el desconocimiento del puesto. EI 100% cuenta
con conocimientos y técnicas que se debe brindar al cliente. EI 100% aplica la gestion
de calidad en el servicio que brinda a sus clientes. EI 100% menciona que la gestion
de calidad es fundamental para su regreso. EI 70% menciona que brinda una buena
atencion al cliente, y concluyo que conoce el término de Gestion de Calidad, cuenta
con la técnica de Gestion de Calidad de las 5s, utiliza la observacién como técnica de
medicion de rendimiento, consideran que la Gestion de Calidad mejora el rendimiento
del negocio, ayuda a alcanzar los objetivos del negocio. La mayoria absoluta brinda
una buena atencion al cliente, aplica técnicas modernas en atencion al cliente. La
mayoria relativa tiene dificultades para su implementacion por falta de
desconocimiento al puesto, conocen el término de atencion al cliente, aplican la gestion
de calidad en el servicio a sus clientes, considera que la atencion al cliente es
fundamental para su regreso, son eficientes cuando atienden y dan solucion a los

reclamos y la atencion al cliente permite el posicionamiento de su empresa.

Antecedentes regionales
Masias (2016) en su trabajo de investigacion Formalizacion y gestion de
calidad de las MYPE comerciales, rubro ropa del mercado central de Talara (Piura),

afno 2016, quien tuvo como objetivo general: Identificar los factores que caracterizan
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a la formalizacién y gestion de calidad en las MYPE comerciales, rubro ropa del
Mercado Central de Talara (Piura), afio 2016, empleo6 la metodologia de investigacion
fue Descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental transversal. Se acudio a las
unidades de andlisis constituidas por las MYPE del rubro comercio de ropa. Para la
variable formalizacion la poblacion fue de 15 y una muestra de 28 personas
encuestadas, los principales resultados fueron que el 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 atencidn en una tienda, el 42.6% la
calidad del producto les motivo realizar su compra, el 80.85% si recomendarian la
empresa a otras personas, y concluyo que la gestion de calidad en las MYPE
comerciales, rubro ropa del Mercado Central de Talara tenemos 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 crédito 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 recomendarian 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
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disponibilidad del buen servicio, ya que genera un uso mas eficiente de los recursos y

un mayor crecimiento para la MYPE estudiadas.

Saba (2018) en su trabajo de investigacion Caracterizacion gestion de calidad
y capacitacion en las mype comerciales rubro confecciones, ropa para nifios mercado
modelo de Piura, afio 2018, el cual tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestién de calidad y Capacitacion en las MYPE rubro confeccion
de ropa para nifios mercado modelo de Piura afio 2018, empled la metodologia tipo
descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, la encuesta fue utilizada como
técnica de recoleccion de datos, se trabajé con 5 MYPE, donde se realiz6 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 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 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 continua, el
100% si se guian de las temporadas para llevar a cabo las confecciones, y concluyo
que las MYPE rubro confeccion de ropa para nifios 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 gestion 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
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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 béasicamente uno de los elementos

primordiales de la gestion de calidad.

Rugel (2019) en su trabajo de investigacién Caracterizacion de la gestion de
calidad y uso del marketing en la zapateria Riccer Shoe Store en el distrito de
bellavista sullana afio 2018, el cual tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y uso del marketing en la zapateria
RICCER SHOE STORE en el distrito de Bellavista Sullana afio 2018. Se empled la
metodologia es de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, disefio no experimental de corte
transversal. La poblacion en la variable gestion de calidad es finita y marketing es
infinita, aplicando formula estadistica se determind 68 clientes a encuestar, luego de
aplicar una encuesta predisefiada para determinar el valor de las variables. Para la
recopilacion de la informacion se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento del
cuestionario, conformado de 20 preguntas cerradas, los principales resultados fueron
que el 100% de colaboradores encuestados considera que siempre planifican la
programacion de entrega de zapatos a sus clientes, el 100% de colaboradores
encuestados considera que siempre existe comunicacion fluida al momento de dar a
conocer los procesos de las actividades en la empresa, el 100% de clientes encuestados
considera que la calidad y el disefio del calzado son los méas importantes en el momento
de la adquisicion de los productos, el 87% de clientes encuestados considera que nunca
le han realizado encuestas para medir sus gustos y preferencias de los modelos de

zapatos que adquiere, y concluyo que los estandares de calidad que utilizan en la
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zapateria RICCER SHOE STORE en el distrito de Bellavista son programacion porque
planifican la entrega de zapatos a sus clientes, tiempo porque la venta online le ayuda
a la configuracion de calendarios, lineas de plazos en la optimizacién de los tiempos
parciales y totales en la zapateria, costos porque la venta online le ayuda a reducir
costos para dar mayor movimiento a los productos, calidad ya que han logrado una
mayor satisfaccion en las necesidades y expectativas de los clientes ofreciendo
productos de calidad. Los procesos de la gestion de calidad que identifican los
colaboradores de la zapateria RICCER SHOE STORE es comunicacion porque al
momento de dar a conocer los procesos de las actividades en la empresa lo realizan de
forma fluida y eficiente, evaluacion porque lo realizan para ver la calidad en los proceso
de produccion y tener buenos proveedores, analisis porque tienen implementado una
base para el andlisis del proceso de quejas y su resolucion, aplicacion porque han
realizado algun tipo de aplicacion de sistema de gestion de calidad en la empresa para

beneficio de la misma.

Cunyarachi (2018) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de
capacitacion y atencion al cliente en las MYPE comercializadoras de productos
textiles-centro de Piura, 2018, el cual tuvo como objetivo general: Identificar las
caracteristicas de la capacitacion y atencion al cliente en las MYPE comercializadoras
de productos textiles-Centro de Piura, 2018, empleo la metodologia de la investigacion
de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal,
ademas de ello, se empleard como tipo de recojo de datos, las encuestas. La
investigacion queda delimitada desde la perspectiva tematica por las variables
“Capacitacion” y “Atencion al cliente”; desde la perspectiva geografica: Centro de

Piura; desde la perspectiva psicografica se esta trabajando con microempresas
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comerciales del rubro C, las cuales son comercializadoras de productos textiles en
el presente afio 2018, los principales resultados fueron que el 94% de los clientes
encuestados considera que la MYPE si ofrecen productos diferentes al de la
competencia, el 91%, de 384 clientes encuestados considera que los productos que
compra si satisface sus necesidades, el 78% de un total de 384 clientes encuestados
manifestd que la MYPE cuenta con productos de calidad, un 93% manifiesta que esta
de acuerdo con el precio que paga en las prendas de vestir, un 90% manifesté que el
tiempo de espera en atencion oscila entre 1-5 minutos, un 86% de los clientes
encuestados manifiesta que estd de acuerdo con la ubicacién de la MYPE, el 74%
manifestd que le gustaria poder realizar compras online, y concluyo que la importancia
de la atencidn 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; ademas las MYPE, deben ofrecer un valor agregado para
asi poder lograr la fidelizacién 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.

Garcia (2016) en su trabajo de investigacion Medicion de la satisfaccion del
cliente en una empresa de Retail, el cual tuvo como objetivo general: medir y controlar
el nivel de satisfaccion de los clientes de una empresa de retail, empled la metodologia
en la investigacion se ubica en el tipo de investigacion aplicada, mediante un

cuestionario, el cual nos proporcionara la informacion respectiva, para luego ser
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procesada y de esta manera poder analizarla mediante el uso de graficos de control
estadistico, los principales resultados fueron que el p valor es menor que 0.05, como
se muestra en la tabla 7.56, se afirma que los cambios en esta dimension explican los
cambios en las puntuaciones medias de la satisfaccion general, ademas de que esta
dimension ocasiona un aumento de 0.461 unidades en la satisfaccion general al
aumentar en una unidad, la calidad del servicio, se puede afirmar que los cambios en
ella explican los cambios en la satisfaccion general, ademés por cada unidad de
aumento en las puntuaciones de esta dimension, éstas ocasionan un aumento de 0.377
unidades en las puntuaciones de la satisfaccion general, y concluyo que no existe un
estandar de calidad bien definido, debido a la gran variabilidad en las respuestas de los
clientes, ademas del analisis de los valores de las medias diarias. Se observa como
existen puntos o valores promedio que se presentan en la categoria de insatisfaccion,
por tanto la empresa deberia brindar programas de capacitacién para modelar la actitud
del personal de ventas frente al cliente y asi lograr obtener una mayor valoracion de
los clientes en lo referente a la amabilidad del vendedor, ademas porque el trato del
vendedor al cliente influye mucho en la decision de compra del producto; entonces un
cliente que no esté satisfecho con la atencion brindada por el personal de ventas, es
menos probable que efectle una compra, los clientes no se sienten comodos con la
atencion que reciben por el personal de ventas. Ellos necesitan tener una atencion
personalizada y en este sentido se encuentran insatisfechos con el servicio prestado por
la empresa; entonces la empresa debe tener medidas urgentes mejorar al respecto, dado
que como se muestra en los graficos de control correspondientes, los clientes estan
alcanzando niveles de insatisfaccion y algunos niveles de mucha insatisfaccion. Esto

es un factor que puede afectar en gran manera el que la empresa pueda mantener
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estos clientes teniendo en cuenta que la competencia podria trabajar de mejor manera

en este punto y conquistar a estos clientes.

Nole (2018) en su trabajo de investigacion Caracteristicas de la gestion de
calidad y atencion al cliente del Negocio Ortiz del distrito de Sullana, afio 2018, quien
tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y
Atencion al Cliente del comercial Ortiz del Distrito de Sullana, afio 2018. Es una
investigacion fue no experimental transversal-descriptivo- cuantitativo. La poblacién
para el estudio estuvo conformada por 20 individuos para la variable Gestion de
Calidad y 121 para la variable atencion al cliente, quienes se les aplico un cuestionario,
utilizando la técnica de la encuesta, los principales resultados fueron que el 45%
sefialaron que cumple las expectativas del cliente, el 40% sefialaron que usan
motivacion al personal, el 40% sefialaron que estan satisfechos por los resultados
obtenidos, el 41% sefalaron que los clientes establecen preguntas respecto al producto,
el 37% sefalaron que recurren a empresas de prestigio, el 41% sefialaron que los
clientes fieles reclaman un buen servicio, el 50% sefialaron que los clientes tienen buen
trato al personal, el 38% sefialaron que los clientes reclaman para que los atiendan, el
42% sefialaron que estan de acuerdo en recibir mas informacion, el 50% sefialaron que
los clientes recurren empresas de mas confianza, el 38% sefialaron que los clientes
utilizan un lenguaje adecuado, y concluyo que se llego a identificar diferentes tipos de
clientes que suelen frecuentar el “Negocio Ortiz” el amigable que realiza siempre
preguntas con respecto al producto y que a veces suele recibir un trato cordial y
profesional, el frivolo siempre suele recurrir a empresas socialmente de prestigio y es
el que reclama un servicio preferencial, el social usa un trato cordial hacia el personal,

el timido nos dice que nunca el personal se toma el tiempo necesario para explicarle
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acerca del producto, el dificil suele estar satisfecho del producto pero a veces piensan
que tiene en todo la razon, el independiente actlia de acuerdo a sus intereses propios,
el impaciente reclama por que tardan en la atencion, por ultimo el curioso desea recibir
informacion mas de la proporcionada. Se describio los componentes en el “Negocio
Ortiz”, creando dudas ya que nunca el personal del comercial las resuelve. Por otro
lado, la credibilidad del negocio permite que el cliente recurra constantemente por la
confianza que le trasmite, aun asi, la comunicacion se da gracias a un lenguaje
adecuado del cliente con el personal logrando una comprension que le permite conocer
que desea adquirir y por ultimo la accesibilidad de los datos permitiéndole al negocio

mantener contacto con los clientes.
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2.2.Bases tedricas

Gestion de calidad
Pizzo (2016) define la calidad del servicio es un habito desarrollado y

practicado por una organizacion para explicar las necesidades y expectativas de sus
clientes, por lo que incluso en circunstancias imprevistas, puede brindarles
accesibilidad, adecuacion, agilidad, flexibilidad, considerable, Gtil y oportuna. Seguro
y confiable servicio o antes de que ocurra un error, de manera que los clientes se sientan
comprendidos, atendidos y atendidos personalmente, dedicados y eficientes, y
sorprendidos con mayor valor de lo esperado, brindando asi un mayor nivel para la

organizacion ingresos y menores costos.

Pizzo (2016) define la gestion de la calidad es una serie de acciones
planificadas y sistematicas que son necesarias para tener plena confianza en que un
producto o servicio cumplird con un requisito de calidad determinado. Los grandes
compradores se dan cuenta de que para asegurarse de que los productos enviados por
sus proveedores cumplan con sus especificaciones, deben organizar y documentar
todos los aspectos de la organizacion que puedan afectar la calidad de los productos
que suministran. Todos estos deben estar sistematizados y documentados, por lo que

comenzaron a obligar a los proveedores a garantizar la calidad.

Acefia (2017) sefiala que la calidad del servicio no se puede conseguir de la
noche a la mafiana, hay que ponerle tiempo y perseverancia. Debemos conocer los
productos o servicios que queremos vender para predecir la seguridad del cliente de la
empresa. Hay que tener en cuenta que a los clientes no les interesan los problemas que
se dan en la organizacion, la cantidad o cantidad de nuestro trabajo, lo Gnico que

realmente le interesa es obtener servicios de alta calidad, como representante de la
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empresa, tenemos que preocuparnos de proporcionartelo para mejorar tu fidelidad a la

empresa.

Acefia (2017) sefiala que la gestion de la calidad se conoce como un proceso
realizado por una empresa para mejorar sus bienes y servicios. Se construye sobre la
base de mejorar la satisfaccion del cliente, por lo que puede establecer una conexion
con la marca en cuestion. Existen muchos métodos para la gestion de la calidad, pero
en general, el enfoque esta en las respuestas de los consumidores a los productos o
servicios que producen cuando investigan sus necesidades. De hecho, cualquier tipo
de avance que se intente en este ambito se basa en un analisis suficientemente profundo

de los requisitos.

Por lo tanto, Flamarique (2017) explica que la forma en que el sistema de
calidad de la empresa incide en la productividad es optimizar el uso de los recursos a
través de la investigacion y el disefio en cada etapa de la produccion, para obtener
productos terminados que cumplan con las expectativas del cliente. De acuerdo con las
pautas establecidas por la politica de calidad, se pueden utilizar menos recursos para
producir la misma cantidad de productos finales, o se pueden utilizar los mismos
recursos para producir una mayor cantidad de productos finales. En ambos casos, el
sistema de calidad asegura que su produccion cumple con los estandares para evitar
posibles defectos en el producto terminado, evitando asi perdidas economicas o
pérdidas de clientes. La productividad esta relacionada con la mejora continua del
sistema de gestion de la calidad y, gracias a este sistema de calidad, los defectos de
calidad del producto se pueden prevenir mejorando los estandares de produccion de la

empresa Yy evitando que los productos defectuosos lleguen a los usuarios finales.
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Ademas, Flamarique (2017) explica que cree un modelo de calidad de
servicio que permita a las organizaciones superar las expectativas de los consumidores
prestando atencion a los detalles. Definir, diferenciar y utilizar datos
psicodemogréaficos del consumidor para crear experiencias de alta calidad. Cree y
utilice herramientas de servicio que puedan identificar las necesidades, expectativas,
opiniones y sentimientos de los consumidores. Establecer objetivos comunes més alla
del alcance de las tareas de los empleados para proporcionar objetivos de servicio

comunes.

Ademas, la gestion de la calidad incluye la implementacion de planes,
mecanismos, herramientas y / o tecnologias en una empresa para mejorar la calidad de
sus productos, servicios y productividad. Esta es una estrategia para asegurar la
prestacion de servicios de alta calidad y la mejora continua de calidad. El objetivo
principal es establecer medios de Control de calidad para maximizar la satisfaccion y
satisfaccion de los clientes y lograr los objetivos de la empresa. Por esta razon, el
control de calidad se suele aplicar a todos los procesos de la empresa, y en primer lugar
obtener la informacion necesaria sobre la calidad de la expectativa del mercado de la
norma, y desde alli controlar el proceso hasta obtener el producto / servicio, incluidos

los servicios posteriores como la distribucion. (Bravo, 2016)

Beneficios de la gestion de calidad

Una caracteristica de TQM (Total Quality Management) es la prevencion para
garantizar que los problemas se eliminen antes de que ocurran. El enfoque esta en la

mejora continua y la creacion de un entorno armonioso en la organizacion para
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responder inmediatamente a las necesidades y requisitos del cliente. Es fundamental
que todos los miembros de la organizacion comprendan como crear valor y su papel

en este proceso. (Cortés, 2017)

Ademas, Romero (2019) explica que ejecutar un sistema de gestion de la
calidad (SGC), sin duda, traera beneficios a cualquier empresa para lograr los objetivos
deseados, agregando valor a sus productos y servicios; esto lograra la satisfaccion del
cliente y el abanico de ventajas competitivas que marcan la diferencia en su campo.
Cuando ofrecemos o vendemos productos o servicios que tienen una serie de ventajas
0 beneficios que se pueden obtener en QMS, los vendedores conocen toda la lista de
beneficios, aunque realmente no hayan dado una razén. Para el correcto
establecimiento del SGC, se ha comprobado que si efectivamente se logra una buena
implementacién del sistema, la mayoria de las siguientes ventajas se pueden lograr en

la organizacion o empresa:

Mejora de la credibilidad y la imagen de la organizacion: 1SO 9001 es una norma
internacional reconocida y se ha convertido en la base para establecer un sistema de
gestion de la calidad en todo el mundo. De hecho, cuando una organizacion busca un
nuevo proveedor, normalmente requiere un SGC basado en 1SO 9001 a peticion del
candidato. En areas donde el sector publico o el mercado es competitivo, la
certificacion tiene mayor relevancia. Dominado por organizaciones certificadas. Por
lo tanto, la certificacion 1SO 9001 se ha convertido en una poderosa herramienta de

marketing. (Gonzalez, 2016)
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Para los clientes actuales y potenciales, no es suficiente que obtengamos la
certificacion QMS para mejorar la imagen de la empresa. Trabajamos duro para

mejorar la calidad de la imagen de la organizacion. (Cortés, 2017)

Mejorar la calidad de los productos y servicios.- Segun lo manifiesta Romero
(2019) el sistema nos obliga a realizar un analisis detallado de todos los procesos y
definir procedimientos detallados que se estandarizaran para garantizar que podamos
obtener productos o servicios de calidad constante y factibles a lo largo del tiempo.
SGC también nos proporciona herramientas Utiles para analizar este proceso y
mejorarlo en funcién de las tendencias en los datos obtenidos. De ahi la importancia
de identificar correctamente nuestros procesos y todos los controles que se deben

realizar sobre ellos.

La mejora continua es el principio basico de la gestion de calidad 1SO 9001. Al adoptar
esta cultura para mejorar el proceso de la organizacion, especialmente el proceso de
problemas sistémicos, la organizacion puede reducir su impacto. Ademas, mejora la

velocidad de respuesta, mejora la eficiencia y reduce los costos. (Gonzalez, 2016).

Mejora de la integracion de los procesos: Al evaluar la interaccién global del
proceso, se descubrira otro beneficio fundamental de implementar ISO 9001. Alli, se
puede encontrar facilmente una mayor eficiencia y ahorros de costos. Esto se debe a
la eliminacion de desperdicios, y el desperdicio suele ocurrir cuando no conocemos los

defectos del proceso. Mejores procesos pueden aumentar la eficiencia, reducir los
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errores causados por la automatizacion y, por supuesto, reducir las operaciones de

reprocesamiento y las correcciones. (Cortés, 2017)

Romero (2019) explica que, al definir correctamente todos los procedimientos de
trabajo, fortalecer el sistema de trabajo nos hara mas eficientes, més eficientes y, por
ende, mas competitivos, podremos completar el trabajo mas rapido y mejor, y eliminar

fallas y errores en el proceso de trabajo.

Mejora de la satisfaccion del cliente: Uno de los principios de gestién de la calidad
mas basicos de 1SO 9001 es mejorar la satisfaccion del cliente. Al mejorar esto, la
retencion y la lealtad de los clientes seran mayores. La satisfaccion del cliente es la
clave para mantener su lealtad y fidelidad. Son estos clientes los que atraen nuevos

clientes y, por supuesto, mas ingresos. (Gonzalez, 2016)

Mejorar la satisfaccion del cliente es el principal objetivo de cualquier organizacion y
/ o empresa. Analizar la satisfaccion del cliente, cumplir con las expectativas de calidad
y precio es fundamental, pero medir la satisfaccion del cliente es importante, pero si
no toma medidas para mejorarlo, es indtil. Si ha recopilado los datos, le ofrezco algunas

sugerencias para aumentar el niamero de clientes satisfechos. (Cortés, 2017)

Elevar la satisfaccién y motivacion del personal.- Tal como lo sefiala Romero (2019)
el SGC sefial6 que durante ciertos periodos de tiempo, paramos, recopilamos vy
analizamos datos y sacamos conclusiones. El responsable del sistema de gestién de la
calidad suele completar todas estas tareas por si solo y luego comunica estas

conclusiones a las personas afectadas. Esto dificulta que los empleados de la empresa
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se integren en la sociedad. Por favor, hagamoslo bien. Buscamos el didlogo con los
jefes de departamento, los gerentes regionales o todo el personal relevante de la
empresa para divulgar estos datos de manera conjunta y realizar un analisis del equipo,
y brindar a los empleados la oportunidad de hacer sugerencias. De esta forma, la forma
de operar de la empresa sufrira cambios importantes. Brindar un servicio satisfactorio
a los clientes comienza con la satisfaccion de trabajar en casa, es decir, cuidar a

nuestros empleados.

Al obtener méas informacién sobre el proceso, se pueden destinar mas recursos a la
formacién de los empleados, para que se adapten a las nuevas necesidades técnicas y
puedan desempefiar sus funciones de manera eficiente con mayor motivacion y

compromiso. (Gonzalez, 2016)

Intercambiar conocimientos know-how.- En la reunion mencionada en el punto
anterior se deben divulgar todos los datos de desarrollo de la actividad, todos los
posibles eventos o cualquier otro punto relevante. El fracaso debe utilizarse como

herramienta para evitar cometer otros delitos en el futuro. (Cortés, 2017)

Romero (2019) explica que el sistema de gestion de la calidad promueve la mejora
continua de la organizacion. La mejora continua €S un proceso estructurado y
sistematico que tiene como objetivo obtener un mayor rendimiento del proceso,
mejorar la calidad del servicio o reducir el coste de obtencion de las actividades que

hemos realizado de forma habitual.
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Mejorar la comunicacion con las areas. - Realizar la reunion de manera planificada
y bajo la agenda ayudard a cada miembro a preparar toda la informacion importante
que debe presentarse en la reunién. Debemos adherirnos a la correcta implementacion
del sistema y brindar la mejor explicacion para cada requisito de la norma 1SO 9001
para cumplir con los beneficios anteriores y lograr el éxito esperado. (Gonzalez, 2016)
Durante el desarrollo del SGC, se ha reconocido que se necesitan modelos y sistemas
de comunicacion interna para asegurar al menos el flujo de informacién dentro y entre
los procesos. Ademas, han considerado un sistema documental, que es un flujo
controlado de informacién clave que se utiliza para realizar tareas y asegurar una

dinamica que se puede mejorar continuamente. (Cortés, 2017)

Principios de la gestion de calidad
Los estandares de gestion de la calidad (como varias revisiones de 1SO 9000)

establecen principios marco de calidad derivados de la experiencia y el conocimiento
técnico para guiar a las organizaciones. Estos principios son esenciales para el control
de calidad de la empresa porque permite la aplicacién de ciertos estandares minimos
gue a veces son obligatorios, mientras que otras veces representan una ventaja sobre

las organizaciones sin tales estandares. (Sirvent, Gisbert & Pérez, 2017)

Para Lizarzaburu (2016) indica que al redactar las normas ISO 9001 e 1SO
9004, se formularon ocho principios basicos, y todo el sistema de gestion de la calidad
se basa en ellos. Si el sistema de gestion de la calidad implementado por la empresa
cumple con los requisitos de la norma ISO 9001, pero no sigue estos principios, no
podra obtener la mitad de los beneficios esperados. De acuerdo con los principios de

gestion de la calidad indicados en la norma 1SO 9001 son:
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Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de los clientes, por lo que
deben comprender sus necesidades actuales y futuras, cumplir con sus
requisitos y esforzarse por superar sus expectativas. (Cadena, 2018)
Por lo tanto, Sirvent, Gisbert & Pérez (2017) afirman las organizaciones
dependen de los clientes, deben comprender sus necesidades y requisitos y
hacer todo lo posible para superar sus expectativas. Su uso lo permite.

- Investigar y comprender las necesidades y necesidades de los clientes

- Coordinar las necesidades de los clientes con los objetivos de la

organizacion.
- Mida la satisfaccion del cliente.

- Servicio al cliente sistematico.

Liderazgo: Lizarzaburu (2016) indica que el lider establece la unidad del
propdsito y la direccién de la organizacion. Deben crear y mantener un entorno
interno para que los empleados puedan participar en el logro de las metas
organizacionales.

De la misma manera, Cadena (2018) menciona que los lideres deben establecer
y mantener un entorno en el que los empleados puedan participar para lograr

los objetivos de la empresa. El liderazgo empresarial lo permite.

Establecer metas

Crear y mantener la mision, vision y valores de la empresa.

Trabaje con confianza.

Brindar recursos y libertad a los empleados.
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- Considerando las necesidades de todas las partes y reconociendo sus

contribuciones.

Participacion del personal: Los empleados de todos los niveles son la esencia
de la organizacion y su dedicacion hace que sus habilidades estén disponibles
para la organizacion. (Sirvent, Gisbert & Pérez, 2017).
Por consiguiente, Lizarzaburu (2016) indica que los recursos humanos son el
alma de la empresa. El uso de este principio puede beneficiar a los empleados.
- Comprenda el papel de su contribucion y sea coherente con la
empresa.
- Adopte una actitud responsable.
- Compartir conocimientos y problemas.

- Busque la mejora.

Enfoque basado en procesos: Cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso, los resultados esperados se pueden
lograr con mayor eficacia. Consulte el siguiente capitulo para obtener mas
informacidn sobre el proceso. (Cadena, 2018)
Asimismo, Sirvent, Gisbert & Pérez (2017) definen el uso de procesos en la
gestién puede mejorar los resultados. Este principio lo permite.

- Adoptar un enfoque sistematico del contenido necesario para

obtener el resultado.
- Determinar posibles factores de mejora.

- Establezca responsabilidades. analisis.
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- Evaluar el posible impacto en diferentes grupos de intereés.

Enfoque de sistema para la gestion: Lizarzaburu (2016) indica que
identificar, comprender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema que ayuda a la organizacion a lograr la eficacia y eficiencia de sus
objetivos. Asimismo, Cadena (2018) sefiala que comprender y administrar los
procesos del sistema. La aplicacion conduce.

- Construya el sistema.

- Comprender la interdependencia entre procesos.

- Reducir obstaculos entre procesos.

- Establezca comportamientos estandar.

- Promover la medicion y la evaluacion.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio general de la
organizacion debe ser el objetivo permanente de la organizacion. (Sirvent,
Gisbert & Peérez, 2017). También, Lizarzaburu (2016) indica que debe ser un
objetivo permanente. Su aplicacion conduce.

- Utilice un método coherente.

- Formar al personal de forma continua.

- Establecer un método de medicion y comprender el producto y el

resultado del proceso.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: La toma de

decisiones eficaz se basa en el analisis de datos y la informacion previa.
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(Cadena, 2018). Ademas, Sirvent, Gisbert & Pérez (2017) explican que las
decisiones deben basarse en los datos disponibles. Su preferencia de uso.
Anédlisis y mejora de datos, accesibilidad de datos. Equilibrio entre experiencia

e intuicién.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Lizarzaburu (2016)
indica que la organizacién y sus proveedores son interdependientes y la relacion
de beneficio mutuo aumenta la capacidad de ambas partes para crear valor.

Por lo tanto, Cadena (2018) define que reconocer que la interdependencia

aumentara la capacidad de crear valor. Su aplicacién lo permite.

Seleccion suficiente de proveedores.

Formar un equipo de expertos.

Desarrollar planes y actividades conjuntos.

Mejorar la comunicacion interna y el intercambio de informacion.

Atencioén al cliente
Morales & Acosta (2017) designan que atencion al cliente de los servicios

prestados o prestados por una empresa de servicios, 0 servicios que venden productos
a sus clientes para comunicarse directamente con ellos. Si necesitan expresar reclamos,
sugerencias, plantear inquietudes sobre los productos o servicios involucrados, solicitar
otra informacion y solicitar servicios técnicos, son las principales opciones y
alternativas que la industria 0 empresa brinda a sus consumidores, clientes y empresas

deben contactar este servicio.
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Morales & Acosta (2017) designan que la atencidn al cliente es el servicio que
brinda la empresa para interactuar con los clientes y anticipar la satisfaccion de sus
necesidades. Es una herramienta eficaz para interactuar con los clientes y puede brindar
el asesoramiento suficiente para garantizar el uso correcto de los productos o servicios.
La atencion al cliente incluye la gestion que realiza cada empleado de la empresa que
tiene contacto con los clientes para brindar sugerencias y soluciones de calidad, lo cual
es una oportunidad para mejorar la satisfaccion. El departamento de atencion al cliente
es responsable de la relacién con los servicios o productos contratados recibidos, y
escucha y comprende las consultas, preguntas, quejas y opiniones de los destinatarios
sobre el trabajo del departamento.

Arenal (2019) explica que la atencidn al cliente es un servicio que utiliza una
empresa u organizacion para establecer contacto con sus clientes, con el fin de mejorar
la calidad de sus productos, o en el caso de una organizacién comercial, los servicios
de enfermeria que brindan los empleados a los consumidores. En marketing, esta
herramienta es muy Util porque permite que los productores se pongan en contacto con
los consumidores, para que estos Ultimos conozcan las necesidades de los compradores
y se adapten a estas necesidades. Vale la pena sefialar que algunas innovaciones han
pagado por estos servicios (a veces disefiados para responder a las preguntas de los
clientes).

Arenal (2019) explica que cuando los clientes encuentren los productos que
desean y obtengan un buen servicio al cliente, se sentiran satisfechos, y esta
satisfaccion los hara volver y comprarnos productos nuevamente, es probable que nos
recomienden a otros consumidores. Pero, por otro lado, si los clientes encuentran el

producto que buscan, recibirdn atencién, no solo dejaran de visitarnos, sino que
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probablemente nos diran malas palabras y nos contaran noticias negativas.
Dependiendo de su nivel de enojo, debe tener un promedio de 9 a 20 personas

involucradas.

Pérez (2019) sefiala que el servicio al cliente es un servicio que promueve
productos y puede brindar servicios a los consumidores cuando necesitan solicitar,
sugerir 0 escuchar otra informacion. Todos los problemas que encuentran pueden
resolverse a traves de soluciones de servicio al cliente. La atencion al cliente refleja el
disefio y gestion de canales de comunicacion orientados a establecer contacto e
interaccion, teniendo en cuenta los recursos humanos y econémicos disponibles en el

entorno circundante de la marca.

Pérez (2019) sefiala que la atencidn al cliente puede ser una de las actividades
mas importantes del mercado porque es un servicio que brindan determinadas empresas
de servicios o distribucién de productos a sus clientes con el fin de comunicarse mas
directamente con ellos. Con el fin de que los usuarios puedan expresar cualquier tipo
de reclamaciones, sugerencias sobre productos o servicios prestados, también se utiliza
para solicitar informacion, solicitar servicios técnicos, etc. Aunque esto pueda parecer
increible, el éxito de una organizacion depende principalmente de las necesidades de
sus usuarios, pues si se satisfacen estas necesidades, los clientes quedaran satisfechos
y volveran a utilizar los productos o servicios que se les brinden. Si una empresa no
puede satisfacer las necesidades de los usuarios por alguna razén, su futuro sera muy
breve. Por lo tanto, las organizaciones deben esforzarse por brindar servicios de alta
calidad y calidad competitiva.

El servicio al cliente es uno de los conceptos mas relevantes e importantes del

negocio que toda empresa debe aclarar, por lo que en los ultimos afios el servicio al
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cliente puede florecer. Evidentemente, para hacerse un hueco en el mercado,
establecerse y consolidarse depende de muchos factores. Sin una buena idea, ya sea el
producto o el servicio que se va a brindar, es ilégico pensar en el éxito comercial, pero
de la misma forma, es inmaduro creer que el éxito lo es todo. Hay otros factores que
son los requisitos basicos para nuestro exito, y el servicio al cliente es uno de estos

puntos clave. (Rumin, 2019)

Técnicas de atencion al cliente

El personal de servicio al cliente debe tener ciertas habilidades, especialmente
cuando trabaja con el puablico. Sin estas habilidades, el servicio al cliente sera

insuficiente y la empresa perdera clientes. (Zapatero, 2016)

Para Izquierdo (2019) comenta que mejorar sus habilidades de servicio al
cliente (llamadas habilidades interpersonales) mejorard enormemente el servicio.

siguiente:

Paciencia.- La paciencia es una de las habilidades mas importantes del
personal de servicio al cliente. De hecho, la paciencia es una cualidad
importante para cualquiera que trabaje en una empresa, porque la calidad del

servicio es mejor que la velocidad del servicio. (Gonzalez, 2016).

Sin embargo, lzquierdo (2019) comenta que la paciencia no debe ser una
excusa para un servicio lento. En particular, el tiempo dedicado a los clientes
se puede utilizar para comprender mejor sus problemas y necesidades. Si
trabaja en servicio al cliente, asegUrese de mantener la calma ante el enojo y la

frustracion. Tomate un momento para averiguar qué es lo que quieren. Por
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supuesto, el cliente apreciara que la atencion sea buena, incluso si se toma el

tiempo para evitarla, puede despacharla rdpidamente.

Escucha con atencion.- La capacidad de escuchar a los clientes es importante
en el servicio al cliente por muchas razones. Sin embargo, no solo es importante
prestar atencion a los clientes y observar el tipo de lenguaje que utilizan para
describir el problema, sino también observar su reaccién a lo que dices o las

soluciones que se les brindan. (Gonzéalez, 2016).

De esta forma, los clientes no siempre expresaran claramente sus opiniones
sobre el producto o toda la empresa a través de una simple educacion o porque
no estén seguros de cual es el problema o la posible solucion. Por ejemplo, es
posible que no sepan que hay un problema con la logistica, pero si el pedido
que realizan no llega a tiempo, sabran que hay un problema con el servicio. Por
eso hay que prestar atencion a lo que dice el cliente sin expresarlo claramente.

(Zapatero, 2016)

Comunicacién.- Izquierdo (2019) comenta que los clientes no quieren saber
sobre tu vida o los problemas que encuentran. Estan interesados en contactarte.
Siempre que puedas resolver sus problemas, esto es realmente importante para
ellos. Por lo tanto, el personal de servicio al cliente debe cefirse hasta el final.
Al comunicarse con los clientes, es mejor proceder con precaucion que
arriesgarse a malentendidos para dejar las cosas completamente claras. Si un

cliente recibe informacién confusa o obviamente incorrecta debido a un
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descuido o descuido, definitivamente no regresara e incluso puede tomar
medidas o emprender acciones legales.

Ademas, cuando se trata de temas clave, para aquellos que son importantes para
los clientes, asegurese de no tener dudas sobre lo que esté diciendo. Por esta
razon, es mejor usar oraciones simples y mantenerlas lo mas cortas posible.
(Gonzalez, 2016)

Conocer el producto.- El personal de servicio al cliente debe tener un
conocimiento profundo de como vende los productos la empresa. Esto tiene que
ver con el hecho de que el personal de atencion al cliente ni siquiera conoce los
detalles mas pequefios del producto, pero al menos tanto como los clientes que
usan el producto a diario saben cémo funciona el producto. (Zapatero,
2016)

Asimismo, lIzquierdo (2019) comenta que si el personal de atencion al cliente
no comprende la informacion detallada sobre como funciona el producto, sera

imposible que resuelvan el problema planteado por el cliente.

Palabras positivas.- Los cambios sutiles en la forma de hablar pueden ayudar
a satisfacer a los clientes que se comunican con el personal de servicio al
cliente. Al convencer a los clientes, es importante utilizar un determinado
idioma. En dltima instancia, su impresion de la empresa se basa en el
conocimiento del personal de la empresa (basicamente personal comercial y
personal de atencidn al cliente) con quien entran en contacto. (Gonzalez, 2016).
Del mismo modo, en comparacién con la segunda version, el impacto negativo

de la misma version del evento (retraso en la entrega) proporcionada por la
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primera version es mucho mayor, y si el cliente escucha esta version, el retraso
puede ser mas grave. Mas positivo porque enfatiza la solucién del problema en
lugar del problema en si. (Zapatero, 2016).

Esconder las emociones.- Izquierdo (2019) comenta que a veces, no importa
lo que diga o haga, cualquier persona comprometida con el servicio al cliente
encontrara clientes que no pueden complacer. Esta es una situacion que esta
fuera de su control. La vida del cliente puede ser mala, o un cliente muy
quisquilloso, el hecho es que no estd contento, no puedes hacer nada para
satisfacerlo.

Asimismo, este tipo de cliente suele Ilamar tu atencidn y hacerte sentir peor.
Sin embargo, el personal de atencién al cliente debe ser capaz de controlar sus
emociones y mantener un tono amistoso con el cliente sin dejar que el disgusto

de tener que atender a este tipo de clientes lo domine. (Gonzalez, 2016)

Tiempo.- Aungue es necesario dedicar tiempo a cada cliente, lo cierto es que
el tiempo es limitado. Por eso es tan importante que el personal de servicio al
cliente aprenda a administrar bien su tiempo y a brindar servicios a los clientes
de manera efectiva. El truco consiste en darse cuenta de que no siempre se
puede ayudar a los clientes. Cuando el personal de servicio al cliente se da
cuenta de que no puede resolver el problema planteado por el cliente, debe
transferirlo a otras personas que tengan la capacidad y la autoridad para
responder y brindar soluciones al problema planteado por el cliente. (Zapatero,

2016)
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Por eso, Izquierdo (2019) comenta que no pierda su valioso tiempo tratando de
ayudar a los clientes a resolver problemas a los que no puede llegar debido a la
falta de habilidades, capacidad, conocimiento o simplemente autorizando o

denegando los permisos solicitados por los clientes.

Ponte en lugar del cliente: El personal de servicio al cliente no siempre tiene
la capacidad de hablar cara a cara con los clientes. Ademas, en este mundo
digital, a veces ni siquiera es posible escuchar la voz del cliente directamente.
Por eso es méas importante que nunca que el personal de atencion al cliente
tenga un cierto grado de conocimiento psicoldgico y sea capaz de captar el
estado emocional de los clientes. (Gonzélez, 2016).

Del mismo modo, descubrir el estado emocional del cliente a primera vista
también puede ayudar a una atencion personalizada. De hecho, no hay forma
de personalizar la atencion sin conocer primero al cliente. Mas importante adn,
la capacidad de comprender a sus clientes es crucial, porque de lo contrario
corre el riesgo de malinterpretar lo que dicen, lo que a su vez conduce a la

pérdida de clientes debido a simples malentendidos. (Zapatero, 2016).

Calma.- Izquierdo (2019) comenta que el personal de servicio al cliente debe
saber como mantener la calma con cualquier tipo de cliente, incluso con un
cliente irritado. Mantener la calma y transmitir esta sensacion de calma es muy
importante para los clientes que piden quejarse de algo.

De hecho, es responsabilidad del personal de servicio al cliente comunicar la

seguridad a los clientes en tiempos de crisis. (Gonzélez, 2016)
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Objetivos.- Aunque pueda parecer contradictorio, el personal de atencién al
cliente debe ser parte del logro del objetivo, especialmente aquellos que tienen
la autoridad para tomar determinadas decisiones por si mismos (por ejemplo,

aquellos que rechazan o aceptan solicitudes de clientes). (Zapatero, 2016)

También, lIzquierdo (2019) comenta que si estas personas no saben que la
empresa debe cumplir una serie de objetivos financieros para ser rentable, es
posible que sean demasiado generosos con los clientes que solicitan quejas y

les brindan todo lo que piden, ya sea que tengan razon o no.

Capacidad de reaccion.- El personal de servicio al cliente debe estar
preparado para emergencias. A veces, esta situacion no se encuentra dentro del
mecanismo de respuesta establecido por la empresa para quejarse del servicio
al cliente, pero esto no significa que no se deba dar una respuesta a los clientes.
(Gonzélez, 2016).

Del mismo modo, puede ser que la respuesta del cliente a la solucion
proporcionada no coincida con las expectativas. La respuesta del personal de
servicio al cliente a esta situacion no puede ser abrumada. La solucion mas
simple es transferir el problema a otras personas que tengan habilidades y
conocimientos para resolver problemas. Sin embargo, la solucién no siempre
es tan obvia. Queda por determinar a quién se transferira el problema.
Idealmente, la guia deberia ser lo méas clara posible para quién y cuando

transferir el problema a otros, pero esto no siempre es facil. (Zapatero, 2016).
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Técnicas de Persuasion.- Izquierdo (2019) comenta que a veces, la persona a
cargo del servicio al cliente recibira preguntas sobre ciertas caracteristicas del
producto. No tiene nada que ver con quejas, reclamos o problemas, sino
directamente relacionado con oportunidades de venta. Por lo tanto, en este caso,
el personal de atencidn al cliente actia como vendedor, por lo que se necesitan
habilidades para convencer a los clientes de que el producto que estan pidiendo
es la mejor opcidn que ofrece el mercado, y esto es lo que realmente se necesita

(si ese es el caso).

Por lo tanto, no es que el personal de ventas y el personal de servicio al cliente
no tengan roles diferentes, sino que la empresa no puede asumir la
responsabilidad de perder nuevos clientes, porque el personal de servicio al
cliente no se preocupa por el trabajo de ventas, incluso si lo hace, el no sera

persuasivo. (Gonzéalez, 2016)

Tenacidad y capacidad.- Para una empresa, es importante que el personal de
servicio al cliente haga bien su trabajo y no tome atajos y aleje al cliente al
primer cambio. (Zapatero, 2016).

Por lo tanto, lzquierdo (2019) comenta que la calidad no es el resultado de
proporcionar servicios de alta calidad o fabricar productos de alta calidad, sino
de un servicio postventa de alta calidad. Por lo tanto, es vital que las personas

que realizan sus funciones con seriedad trabajen duro y les hagan dar el paso
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minimo necesario para que los clientes estén realmente felices con su

experiencia de compra.

Terminar una conversacion.- A veces, los clientes que Ilaman para quejarse
y parecen querer hacerlo para siempre nunca tienen tiempo para terminar la
conversacion, especialmente cuando una solucion es inminente. El personal de
servicio al cliente debe poder interrumpir el contacto con el cliente y, al mismo
tiempo, estar satisfecho de que su problema se haya resuelto y esté siendo
resuelto. (Gonzélez, 2016)

Ademas, antes de finalizar la conversacion, debe asegurarse de que se hayan
resuelto todos los problemas pendientes del lado del cliente. Esto demuestra
que se preocupa por sus clientes y no se detendrd hasta que haya dado una
solucion satisfactoria al problema del cliente (satisfecho con el cliente).

(Zapatero, 2016)

Capacitacion: lzquierdo (2019) comenta que todos podemos hacerlo mejor,
por eso la formacion continua es importante. Esto es especialmente cierto para
las personas que trabajan en servicio al cliente. Aunque la formacién en servicio
al cliente puede incluir muchos aspectos técnicos y habilidades personales, el
mensaje principal debe ser claro y convincente: el cliente primero. Estas pocas
palabras deberian impregnar toda la organizacién, como si se tratara de un
mantra religioso. Si comienza a entrenar desde este principio (debe repetirse
hasta que se agote), entonces sentara las bases para que todo lo demas proceda

sin problemas.
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La capacitacion en trabajo en equipo en el campo del servicio al cliente es muy
importante para que los empleados se coordinen, comprendan las habilidades
de los demés y comprendan el papel de cada persona. También permitira la
creacion de objetivos comunes y el desarrollo de estrategias en conjunto con

otras areas de la empresa. (Gonzélez, 2016)

Claves para mejorar la atencion al cliente

El servicio al cliente es esencial para el buen funcionamiento de cualquier
organizacion. El cliente debe ser siempre el centro de nuestro compromiso y accion,
debe sentirse atendido de manera &gil, amable y correcta, y lo mas importante, superar

sus expectativas. (Chamorro, 2016)

Segun, Dominguez (2014) menciona que el servicio al cliente incluye todos
los procesos y departamentos que interactian con los clientes o consumidores. Sin
embargo, este concepto casi siempre lo especifica el servicio o departamento que se
comunica directamente con el cliente, donde puede buscar mas informacion, solicitar

algunos servicios técnicos, presentar quejas, hacer sugerencias, etc.

- El cliente es primero.- Es facil, pero deberia repetirse casi como un mantra en
toda la organizacion, especialmente para el personal relacionado con el servicio
al cliente. Esto es real. Los clientes siempre son lo primero y deben ser el centro
de las acciones de la empresa. La premisa que afirma que los productos son el
unico y mas importante foco es hacia donde deben dirigirse los funcionarios y

colaboradores para casi todos sus esfuerzos. (Pacheco, 2016).
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Es verdad que los clientes siempre son lo primero y deben ser el centro de las
acciones de la empresa. Las premisas que afirman que el producto es el Unico
y mas importante foco al que deben acudir los funcionarios y colaboradores en
casi todos los esfuerzos son mucho mas que estos. Hoy en dia, el cliente es lo
primero, pero esto no significa que la empresa deba hacer absolutamente todo

lo que quiere o quiere hacer. (Chamorro, 2016)

Escuchar.- Dominguez (2014) menciona que escuchar a los clientes es saber
explicar y comprender sus necesidades. Para explicar lo que dijo el cliente, hay
algunas preguntas de escucha. Cuando pensamos en clientes, lo primero que
surge en la experiencia es el método o canal de comunicacion que establecemos
con el cliente, es decir, si no existe un canal de comunicacion que conecte la
empresa con cada cliente, no podemos pensar en negocio.
Pacheco (2016) menciona que escuchar activamente significa que el receptor
esté listo para escuchar, enfocandose en lo que dice el remitente y listo para dar
una respuesta. La escucha activa puede ser el factor mas importante para el éxito
del proceso de servicio al cliente. Algunas sugerencias para la escucha activa
en el servicio al cliente son:

« Concéntrese en el trabajo y evite distracciones

« Escuche el final del argumento del hablante.

= Si necesita hacer preguntas para obtener mas informacion, deben

formularse de una manera que transmita nuestros intereses a los

clientes.
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= No moleste al cliente cuando le explique sus problemas, quejas o
solicitudes.
« Considere de antemano como tratara de ayudar a los clientes y evitara

darles soluciones prematuras sobradamente consideradas.

Imagen.- Chamorro (2016) sefiala que es importante transmitir imagenes que
estén vinculadas a determinados valores. Ademas de los valores, los elementos
de disefio también determinan la imagen de una empresa. Esto incluye el
logotipo, la paleta de colores, las fuentes seleccionadas y el estilo general. Para
garantizar un alto nivel de reconocimiento, todos estos aspectos de estilo deben
coincidir visualmente y encajar con la imagen corporativa de la empresa, como
los siguientes:

« Confianza.

» Diligente y dedicado

« Reputacion.

- Bondad y compasion.

Ademas, Dominguez (2014) menciona que en la comunicacion, ademas de
la comunicacion no verbal, lo que dices no solo es importante, sino cémo lo
dices también es importante. Cémo nos comunicamos y qué pasos daremos
para dar respuesta a los clientes, en cuanto tiempo y con qué resultados para

lograr la piedra angular de una imagen con los valores descritos.
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Actuar.- Esto implica no solo escuchar a los clientes de manera positiva y
cortés, sino también seguir los procedimientos de resolucién de problemas. Es
decir, toma nota de tu necesidad, incidencia o solicitud y resuélvela. (Pacheco,
2016).

La empresa responde rapida y dinamicamente a los cambios y puede ajustar
rapidamente los procesos para aprovechar al maximo el potencial de los
mercados emergentes. No acttan de forma pasiva, sino que esperan de forma
proactiva los ajustes necesarios. Comunicarse con socios comerciales y
aprender de ellos puede promover una respuesta rapida a los cambios del

mercado. (Chamorro, 2016)

Agil.- Dominguez (2014) menciona que simple y no complicara la vida de los
clientes. Eficiente. Resuelva problemas con recursos minimos. Las principales
caracteristicas de los métodos agiles son los ciclos cortos, las iteraciones
breves, los pasos cortos y la capacidad de responder de manera selectiva y
rapida a las necesidades del cliente.

La agilidad se esta convirtiendo cada vez méas en la principal ventaja
competitiva de las empresas. Trabajar de acuerdo con los principios agiles crea
un enfoque al cliente sin precedentes. A medida que el proceso se vuelve mas
flexible, mas ideas se desarrollaran mas rapido. Las personas responsables
dejan la responsabilidad a su equipo para que decida por si mismos. Siga
leyendo para descubrir qué tareas se pueden realizar de forma flexible y como

mejorar el producto. (Pacheco, 2016)
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Atencion accesible.- Chamorro (2016) explica que con el tiempo, esto es
igualmente importante para la accesibilidad de lugares o espacios. El acceso al
servicio debe ser un proceso sencillo, si se trata de acceso multicanal (si el
cliente puede llegar por teléfono, correo electrénico, presencial, etc.), tanto
mejor.

Dominguez (2014) menciona que la accesibilidad del servicio al cliente incluye
proyectar una imagen intima al consumidor para que sienta que los empleados
de su empresa estan dispuestos a ayudarlo en cualquier momento, por lo que el
principio de accesibilidad se refiere a la disponibilidad, presencia y buena
actitud de los clientes. Existencia de personal de ventas y canales de

informacion y soporte de atencidn al cliente.

Empoderar el area de atencion al cliente.- Darle autonomia, darle cierto
margen de accion para solucionar problemas, tener el presupuesto y la
capacidad, y finalmente llegar a un acuerdo con el cliente. Al mismo tiempo,
debe ser un equipo preparado con mucho conocimiento sobre los productos y
servicios de la empresa. (Pacheco, 2016)

En el campo empresarial, la mejora de las capacidades de servicio al cliente es
un proceso mediante el cual las empresas pueden proporcionar a los clientes el
conocimiento y los recursos necesarios para mejorar sus capacidades de toma

de decisiones. (Chamorro, 2016)
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Trabajar en equipo.- Dominguez (2014) menciona que todo el departamento
de servicio al cliente debe trabajar de manera unida y colaborativa para lograr
el objetivo comun de las expectativas del cliente.

El trabajo en equipo en el servicio al cliente puede mejorar la calidad del
servicio. Asegure una comunicacion constante con los clientes y promueva que
todos los empleados en contacto con el publico sean responsables de los
resultados. Cuando un cliente recibe la atencion adecuada, obtendra una
impresion positiva de quién lo cuido. Por supuesto, la empresa es generalmente.

(Pacheco, 2016)

Control de la calidad.- Poseer un buen sistema de control de calidad, que
pueda evaluar especialmente la satisfaccion del cliente con el servicio y brindar
retroalimentacion sobre la posibilidad de mejora continua. (Chamorro, 2016)

Dominguez (2014) menciona que establecer un control de calidad significa
proporcionar y satisfacer a los clientes en la mayor medida posible y lograr los
objetivos de la empresa. Por este motivo, el control de calidad se suele aplicar
a todos los procesos de la empresa. Primero, obtener la informacion necesaria
sobre los estandares de calidad esperados por el mercado, y luego controlar
cada proceso desde alli hasta obtener el producto / servicio, incluyendo

servicios de seguimiento como la distribucion.

Cumplir con lo prometido.- De lo contrario, frustraremos a nuestros clientes,
lo que dafiara nuestra reputacion. Actualmente, el cliente tiene muchas formas

de comunicar su frustracion. De hecho, tu opinion es tan poderosa que en la
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actualidad, el factor mas influyente en la toma de decisiones del cliente es
precisamente lo que piensan otros clientes sobre la empresa, producto o
servicio. (Pacheco, 2016)

Si bien los compromisos de venta deben ser respetados en todas las
organizaciones, les aseguro que mas de la mitad de las quejas y problemas que
encuentran los clientes son causados por incumplimiento de compromisos. Por
lo tanto, enfocarse en el cumplimiento permitirdA a su empresa mejorar
inicialmente sus servicios y hacer felices a sus clientes, lo que se convertira en
su verdadera ventaja competitiva. Encuentre una manera de cumplir todas (o
al menos la mayoria) de las promesas de servicio. Tus clientes notaran la

diferencia; tu también. (Chamorro, 2016)

Area de atencion al cliente.- Dominguez (2014) menciona que un
departamento de atenciédn al cliente bien reclutado, seleccionado y motivado.
Los trabajadores son nuestros clientes internos, por lo que su satisfaccion
también es importante.

La atencion al cliente es un campo compuesto por equipos de soporte técnico
y / 0 agentes de servicio, cuyo principal objetivo es dar respuesta rapida y
resolver las consultas de los usuarios. Independientemente del motivo de la
Ilamada, los clientes deben sentir su propia voz, ser tratados con respeto y
responder con eficacia. Para agilizar el tiempo de resolucién de consultas,
existen herramientas que pueden administrar centralmente todos los datos
ingresados automaticamente por los usuarios, permitiendo a los agentes acceder

a la informacion de manera ordenada y sencilla. (Pacheco, 2016)
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2.3.Marco conceptual

Calidad: La calidad se basa en la satisfaccion del cliente interno y externo. La
calidad es la totalidad de funciones y caracteristicas de un bien o servicio que
atafien a su capacidad para satisfacer necesidades expresas o implicitas (Kunas,

2020).

Satisfaccion del cliente: Las caracteristicas de un producto o servicio
determinan el nivel de satisfaccion del cliente. Estas caracteristicas incluyen
no solo las caracteristicas de los bienes o servicios principales que se ofrecen,

sino también las caracteristicas de los servicios que les rodean (Muller, 2019).

Sistema de gestidn de la calidad: es aquella parte del sistema de gestion de la
organizacion enfocada en el logro de resultados, en relacion con los objetivos
de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las

partes interesadas (Duhalde, 2018).

Servicio al cliente: Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento
promocional tanto para las ventas tan poderosas como para los descuentos, la

publicidad o la venta personal (Tarodo, 2018).

Atencion al cliente: es el servicio proporcionado por una empresa con el fin
de relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus

necesidades. Es una herramienta eficaz para interactuar con los clientes
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brindando asesoramiento adecuado para asegurar el uso correcto de un

producto o de un servicio (Haya, 2018).

Empatia: es la capacidad para ponerse en el lugar del otro, de ser consciente
de los sentimientos, necesidades y preocupaciones de los demas. Interesarnos
sinceramente por esas necesidades y poner en marcha una serie de habilidades
gue nos lleven a anticiparse, reconocer y satisfacer las necesidades de los

clientes (Torres, 2018).
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I1l. HIPOTESIS

En los estudios cuyo enunciado es una proposicion, se debe formular una
hipotesis y en los estudios cuyo enunciado no es una proposicion, es imposible plantear
una hipdtesis. Por lo tanto, esta investigacion no tiene hipdtesis ya que es una

investigacion de tipo descriptivo y estara sujeta a los resultados. (Romero, 2016)
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion fue no experimental, porque se realizd sin manipular
deliberadamente variables de gestion de calidad y atencion al cliente en la empresa
venta de ropa El Rey de la Baratura en el distrito de Sullana. Por consiguiente (Romero,
2016) define “en este tipo de investigacion no hay condiciones ni estimulos a los cuales
se expongan los sujetos del estudio. Los sujetos son observados en su ambiente natural,
para después analizarlos”. También fue de corte transversal, porque se recolectaron
datos en un solo momento mediante la encuesta a los colaborados y clientes, en un
tiempo unico. El cual concuerda con (Romero, 2016) quien afirma que su propdsito
esencial es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento

dado.

Asimismo fue de nivel descriptiva, ya que en la presente investigacion se
describio las principales caracteristicas de la gestion de calidad y atencién al cliente
en la empresa venta de ropa El Rey de la Baratura en el distrito de Sullana, por
consiguiente, (Baena, 2014) sefiala que la investigacion descriptiva “tienen como
objetivo la evaluacion de algunas caracteristicas de una poblacion o situacion en
particular. En la investigacion descriptiva, el objetivo es describir el comportamiento
0 estado de un numero de variables. EI método descriptivo orienta al investigador en

el método.
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4.2. Poblacién y muestra

Poblacion:

Arias (2017) define la poblacion como “un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales serdn extensivas las
conclusiones de la investigacion™, por lo tanto, para la variable Gestion de Calidad se
necesita la apreciacion del personal administrativo, por lo tanto, la poblacion fue finita,
con un total de 11 personas entre el propietario y el personal. Mientras que para la
variable Atencion al Cliente se necesita la apreciacion de los clientes, por lo tanto, fue

infinita, con un total de 68 clientes de acuerdo a la formula estadistica.

Muestra:

Arias (2017) explican que en toda investigacion debe determinarse un
namero especifico de participantes que fue esencial para conseguir los objetivos
planteados. Por consiguiente, para la variable gestion de calidad la muestra fue de
11 trabajadores de la empresa venta de ropa El Rey de la Baratura en el distrito de
Sullana; sin embargo, para la variable atencion al cliente la muestra fue de 68
clientes de la empresa venta de ropa El Rey de la Baratura en el distrito de Sullana,
por lo tanto, segun Cruz (2018) manifiesta que se requiere de la aplicacion de
formula estadistica, para obtener el resultado muestral para encuestar, siendo la

formula a aplicar:

n = (z"2 pq)/e”2

Dénde:



66

P = probabilidades de concurrencia: (0.50)

q = probabilidades de no concurrencia: (0.50)

e = Que equivale al 10% del margen de error (0.1)

Z = Que equivale al 90% al grado de confianza (1.645)
n = Factor valor por determinar

Entonces la muestra se determiné de la siguiente manera:

n=( [1.645)] 72x0.50x0.50)/ [0.10] ~2
n = (2.706025x 0.50x 0.50)/0.01
n = 0.67650625/0.01
n = 67.650625

n = 68 personas.

— Inclusion:

Para la variable Gestion de Calidad se incluyo a todo el personal administrativo y

propietario de la empresa.

Para la variable atencion al cliente a los clientes mayores de edad ya que son ellos

quienes pueden responder con mayor precision.

— Exclusion:
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Para la variable Gestion de Calidad se excluyd al personal con menos de tres meses en

la empresa.

Para la variable Atencidn al Cliente se excluyo a los clientes que no tienen voluntad

de responder el cuestionario.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables
. Definicion Definicion . . . .
Variable Conceptual | Operacionalizacion Dimensiones| Indicadores Items Fuente Nivel
“La Gestion |  La gestion de la Mejora de la ¢El propietario ha mejorado la imagen de
de la Calidad Ca“g:r?ozirrf?:”a Igrﬁg;b'é':zi ?/a su empresa para obtener la credibilidad de
es el conjunto > gendela | q s clientes?
de acciones, | percepcion acerca organizacion
planificadas y del grado Mejorar la | | mor iene un manual I
sistematicas, | de implementacion calidad de los cLae presa It ene un ma (l;a gle cal q{f‘d
que son de la norma 1SO productos y para mejorar los procesos de adquisicion
A L de los productos?
necesarias | 9001, los principios SErVICIOS P
para y requerimientos del Mejora de la La embresa cuenta con Drocesos
proporcionar estandar de integracion de | b 'P SN
I confianza calidad se los procesos establecidos para la mejora de la calidad?
. interrelacionan entre - Mejora de la ) . .
Gestion adecuueaﬂz;\] de sf con el fin de Beneficios satis#acci 6n del ¢ Los estandares de calidad le permiten
de prg ducto o satisfacer las cliente mantener satisfecho a los clientes? Colaboradores | Nominal
Calidad o~ .
servicio vaa | necesidades de los Elevar la . . .,
aifaceros | clenes, afacion y {760 oradeura myorstfccitnc
requisitos | manera ordgnada y motivacion del calidad? P
dados sobre sistematica. personal '
la calidad. Intercambiar | . _ .
Todo ello conocimientos ¢ Tiene conocimiento sobre los sistemas
debia estar know-how | d€ gestion de calidad?
sistematizado i . ., .
y co%?r?igcli%n ¢ Existe comunicacion fluida entre el
. ersonal de la empresa?
documentado, con las areas |” P
y por ello . Enfoque al | ¢Para la adquisicion de prendas verifican
Principios - . .
empezaron a cliente los niveles de calidad del producto?
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obligar a sus
proveedores a
garantizar la
calidad”
(Benavides,
2016).

Liderazgo

¢Laempresa tiene un lider en el area de
ventas?

Participacion

¢La empresa ha implementado nuevas
estrategias que permiten la participacion

del personal del personal?
Enfoque ¢La empresa tiene un mapa de procesos
basado en | que le permite analizar periédicamente
procesos sus actividades?
Enfoque de | . - .
sistema para la ¢La empresa tiene politicas relacionadas a
i un sistema de gestion de calidad?
gestion 9
Mejora ¢Los canales de distribucion le permiten
continua mejorar la competitividad?
Enfoque
basado en . ..
hechos para la ¢El propietario toma decisiones basados
toma de en su base de datos?
decisiones
Relaciones
mutuamente | o .
beneficiosas ¢El propietario tiene relacion de mutuo
con el acuerdo con los proveedores?

proveedor
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Variable Definicion Definicion .| Dimensiones | Indicadores Items Fuente | Nivel
Conceptual |Operacionalizacion
Goodman Atencion al cliente Paciencia ¢El personal de venta tiene habilidad para
(2014) “la | ©S la variable que va brindar una buena atencion?
atencién al analizar la Escucha con | ¢El personal de venta le brinda la informacion
cliente es el cor|1_fortm|dad Idd atencion | correcta sobre sus dudas y consultas?
- cliente con la El g - -
servicio - L ... | ¢(El personal de caja tiene comunicacion fluida al
ionado| 2tencion recibida Comunicacion | omento de hacer el pago?
proporcionado por parte de la
por una Ferreteria Conocer el | ¢El personal le indica con claridad y sinceridad
empresa con Panamericana producto sobre la calidad de los productos?
el fin de ' Palabras ¢La cajera muestra agradecimiento después de
relacionarse positivas entregar el comprobante de pago?
con los Esconder las | ¢Cuando usted no encuentra la prenda adecuada,
Atencion clientes y emociones | el personal siempre muestra una sonrisa?
anticiparse a P . ¢El personal se toma el tiempo necesario para .
CI?eente la satisfaccion Tecnicas Tiempo explicarle acerca del producto? Clientes Nominal
de sus Ponte en lugar | ¢En la empresa ha encontrado las prendas en un
necesidades. del cliente  |lugar de facil acceso?
Es una Calma ¢Usted se siente seguro al momento de realizar
hi(ramlenta su compra?
?nltgigc%?;? Objetivos ¢Considera que el personal cumple con sus
con los objetivos mensuales?
clientes Capacidad de | ¢El personal observa sus reacciones ante lo que
brindando reaccién solicita y le brinda solucién inmediata?
asesoramiento Técnicas_ ple (El persona_l tiene dotes para persuadir lo que
adecuado para Persuasion | usted necesita?
asegurar el Tenacidad y | ¢Usted recibe trato amable y respetuoso por

capacidad

parte del personal de la tienda?
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uso correcto
de un

producto o de

un servicio".

Terminar una
conversacion

¢ Usted esta conforme con la atencion recibida
por parte del personal al finalizar su compra?

Capacitacion

¢Considera que el personal ha sido capacitado
para persuadir y convencer al cliente de adquirir
las prendas?

Claves

El cliente es | ¢El personal brinda una excelente atencion,
primero ofreciéndole productos de calidad?
¢El personal le escucha de manera activa al
Escuchar momento que indica el tipo de prenda que
necesita?
Imagen g,EI personal le orienta en el asesoramiento de
imagen para la compra de una prenda?
¢El personal toma nota de su necesidad,
Actuar incidencia o peticion sobre el descuenta de una
prenda?
Agil ¢El persona_ll es eficiente al momento de atender
y dar soluciones a los reclamos?
Atencion ¢ Los precios de las prendas son accesibles a su
accesible economia?
Empoderar el
area de ¢El personal tiene conocimiento sobre los
atencion al | productos y servicios que ofrece?
cliente
Trabajar en | ¢Considera que existe trabajo en equipo en la
equipo empresa El Rey de la Baratura?
Control de Ia {;Tiene conocimienj[o si la empresa tiene
calidad implementado un sistema de gestion

empresarial?

Cumplir con lo
prometido

¢El personal cumple con brindarle una atencion
rapida y personalizada?
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Area de
atencion al
cliente

¢Conoce si la empresa tiene un area especifica
de atencidn al cliente?




7%

4.4. Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos

Para el desarrollo de esta investigacion se empleo la técnica de la encuesta,
para buscar la informacion necesaria a través de un cuestionario predisefiado. No se
modificd el entorno que estd en observacion. Para la variable gestion de calidad se
realizd un cuestionario de 15 preguntas cerradas y para la variable atencion al cliente
se disefid un cuestionario de 26 interrogantes cerradas, el cual ha tenido como respuesta
en la escala de Likert siempre (1), casi siempre (2), a veces (3), casi hunca (4), nunca
(5), obtenido a través de la Operacionalizacién de las variables, luego se realizo la
encuesta al personal administrativo y a los clientes, con los resultados se elaboré el
analisis e interpretacion de los datos, se empled el programa Excel donde se realizé las

tablas y gréaficos y luego realizar su interpretacion, llegando asi a las conclusiones.

Todo instrumento de recoleccion de datos debe resumir dos requisitos
esenciales: validez y confiabilidad. Con la validez se determina la revision de la
presentacion del contenido, el contraste de los indicadores con los items que miden las
variables correspondientes. Se estima la validez como el hecho de que una prueba sea

de tal manera concebida, elaborada y aplicada y que mida lo que se propone medir.

Asti (2015) expresa “la validez como: El grado de precision con que el test
utilizado mide realmente lo que esta destinado a medir” (p. 26). Es decir, la validez se
considera como un conjunto especifico en el sentido que se refiere a un propoésito

especial y a un determinado grupo de sujetos.
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45. Plan de analisis

Se dio inicio al presente trabajo de investigacion solicitando una entrevista con
el propietario de la empresa venta de ropa ElI Rey de la Baratura, para solicitar la
autorizacion correspondiente para el uso de la informacidon y aplicacion de la encuesta
para dar respuesta al enunciado de la investigacion; a lo cual dieron su aprobacion y
autorizacion a realizar la presente investigacion aclarando que los datos personales de
los clientes como nombres, apellidos, DNI y direcciones, no podian ser publicados en
la presente investigacion. Una vez identificada la poblacion y muestra, se procedio a
elaborar el cuestionario que fue aplicado en una fecha y hora coordinada con el
propietario. Para la aplicacién del cuestionario se contrataran 3 personas como apoyo

a mi persona, por tratarse de una muestra de 11 personal administrativo y 68 clientes.

Segun, Ducoing (2018) menciona que el analisis de los datos que se proponga tiene
que ser coherente con los objetivos propuestos, con la estrategia seleccionada; y en la
investigacion con el fin de obtener los resultados determinantes de los datos recabados,
se hizo uso del anélisis descriptivo donde consiste en asignar un atributo a cada una de
las variables, el cual se realizo mediante el programa Word donde se elabord el informe
de la investigacion; mientras que para la tabulacion de los datos se utilizd como soporte
el programa Excel, mediante el cual se obtendra las tablas simplificando el contenido
de los datos, con el cual se realizo las figuras, luego el anélisis y la interpretacion dando
como resultado informacion necesaria para el estudio y para verificar la veracidad y
confiabilidad de la investigacion se tomo comparaciones de otras tesis o trabajos de
investigacion que hayan sido revisados y aprobados por expertos; asimismo se utilizo

el programa Power Point para realizar las diapositivas; ademas el programa PDF el
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envio de los trabajos de la plataforma; mientras que el programa mendeley para gravar
las citas bibliogréaficas del trabajo de investigacion y finalmente se pasé por turnitin

para conocer la similitud del trabajo con otras investigaciones.
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4.6. Matriz de Consistencia
Titulo Enunciado Objetivo Objetivos Variables Metodologia
del General Especificos Poblacion y Método Técnica e
Problema Muestra Instrumento
Gestion ¢Cuales son Determinar a) Identificar los Gestion Poblacion: La Para la elaboracion del | Para el
de las las beneficios de la de calidad | poblacion de la trabajo de investigacion | desarrollo de la
calidad y | principales principales gestion de calidad | y atencion | presente se utilizo el disefio de investigacion se
atencion | caracteristicas | caracteristicas | en la empresa venta | gl cliente | investigacion estuvo | investigacion, No aplicd la técnica
al cliente | de la gestién | de la gestion | de ropa El Rey de la integrada por los experimental — de la encuesta, a
enla de calidady | decalidady | Baraturaen el colaboradores y Transversal - través del
empresa | atencion al atencion al distrito de Sullana clientes de la Descriptivo: No instrumento
ventade |clienteenla |clienteenla | afio 2019 empresa venta de experimental, debido a | cuestionario que
ropa El empresa empresa b) Describir | ropa El Rey de la que no se realizé contiene los
Rey de la | venta de ropa | venta de ropa ). escribir 1os Baratura en el manipulacion aspectos del
Baratura | EIReydela |ElReydela |P1MeIPIOS de la distrito de Sullana, | intencional de las fenomeno que se
enel Baratura en el | Baratura en el | 9€Stion de calidad quienes estan variables. consideran
distrito de | distrito de distrito de en la empresa venta ligadas Transversal esenciales; con
Sullana | syllanaaiio | Sullana afio | 9€ "oPa El Rey de la directamente en la | porque recolectaron el cual se realiz6
afio 2019 | 29197 2019 Baratura en el problematica de datos en un solo preguntas
distrito de Sullana ambas variables. momento, en un tiempo | dirigidos

afno 2019

Muestra: En este
caso es una
investigacion finita
e infinita por lo
tanto se necesito de
una formula, y la

Unico y se desarrollaron
en el mismo momento.
Descriptiva, se esta
buscando caracteristicas
especificas de las
variables.

netamente a los
colaboradores y
clientes de la
empresa para las
variables.
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c) Determinar las
técnicas de atencion
al cliente en la
empresa venta de
ropa El Rey de la
Baratura en el
distrito de Sullana
afio 2019

d) Identificar las
claves para mejorar
la atencion al
cliente en la
empresa venta de
ropa El Rey de la
Baratura en el
distrito de Sullana
afo 2019

muestra en total es
de 11 colaboradores
y 68 clientes de la
empresa.
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4.7. Principios éticos

En la presente investigacion se respetd la propiedad intelectual, ya que se
guarda la debida confidencialidad, considerando las consecuencias de la realizacion y
difusion de los datos obtenidos de los individuos que participan en el estudio. Ademas,
la investigacion se realizé con rigor cientifico asegurando la validez, la fiabilidad y
credibilidad de los métodos, fuentes y datos. Se garantiza la veracidad de la
investigacion en todas las etapas del proceso. Es asi, que las fuentes bibliogréficas
utilizadas en el trabajo de investigacién se citan cumpliendo las normas APA;
respetando los derechos de autor, segin el Codigo de Etica para la Investigacion
(version 002) de la (ULADECH, 2019) indica que los principios éticos que se tendra

en cuenta en la presente investigacion fueron:

Proteccion a las personas. - Se respeto a las personas, y no se obligé a llenar las
encuestas si es que no estan de acuerdo, solamente se incluyeron a las personas
que estuvieron dispuestos a brindar informacion, ademas no se divulgo 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 utilizaron 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;
se solicitd permiso al administrador de la empresa venta de ropa El Rey de la
Baratura, para realizar la presente investigacion, con la finalidad que brinden la
informacidn adecuada y poder tener conclusiones especificas de acuerdo con las

variables en investigacion.



82

Beneficencia y no maleficencia. - En la presente investigacion no se obligo, ni
maltrat6 en forma verbal al propietario, colaboradores y clientes de la empresa en
investigacion, se tratd de la mejor manera y con palabras adecuadas.

Justicia. - Al propietario, colaboradores y clientes se les tratd6 con equidad y
justicia, no se realizaron comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar
inconvenientes, ademas en la investigacion no se manipul6 ni se cambio los datos
adquiridos durante la encuesta.

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

bibliogréficas de acuerdo con las Normas APA, y se realiz6 todas las referencias.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados
Tabla 1

Beneficios de la gestion de calidad en la empresa venta de ropa El Rey de la Baratura
en el distrito de Sullana afio 2019

Beneficios de la gestion de calidad en la

empresa N %
Credibilidad

Siempre 5 45.45
Casi siempre 2 18.18
A veces 4 36.36
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 11 100.00
Manual de calidad

Siempre 7 63.64
Casi siempre 0 0.00
A veces 4 36.36
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 11 100.00
Procesos

Siempre 5 45.45
Casi siempre 3 27.27
A veces 3 27.27
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 11 100.00
Los estandares de calidad

Siempre 9 81.82
Casi siempre 2 18.18
A veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 11 100.00

Continua...
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Beneficios de la gestion de calidad en la empresa venta de ropa EI Rey de la Baratura

en el distrito de Sullana afio 2019

Beneficios de la gestion de calidad en la

empresa N %
Productos de calidad

Siempre 11 100.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 11 100.00
Conocimiento

Siempre 6 54.55
Casi siempre 4 36.36
A veces 1 9.09
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 11 100.00
Comunicacién fluida

Siempre 10 90.91
Casi siempre 1 9.09
A veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 11 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa venta de ropa El Rey

de la Baratura en Sullana (2019).
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Principios de la gestion de calidad en la empresa venta de ropa El Rey de la

Baratura en el distrito de Sullana afio 2019

Principios de la gestion de calidad N %
Niveles de calidad
Siempre 11 100.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 11 100.00
Lider en el area de ventas
Siempre 8 72.73
Casi siempre 3 27.27
A veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 11 100.00
Estrategias
Siempre 7 63.64
Casi siempre 2 18.18
A veces 2 18.18
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 11 100.00
Mapa de procesos
Siempre 4 36.36
Casi siempre 2 18.18
A veces 5 45.45
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 11 100.00
Politicas
Siempre 5 45.45
Casi siempre 3 27.27
A veces 3 27.27
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 11 100.00

Continua...
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Tabla 2

Principios de la gestion de calidad en la empresa venta de ropa El Rey de la
Baratura en el distrito de Sullana afio 2019

Principios de la gestion de calidad en la

empresa N %
Los canales de distribucion
Siempre 9 81.82
Casi siempre 2 18.18
A veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 11 100.00
Toma decisiones
Siempre 11 100.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 11 100.00
Proveedores
Siempre 6 54.55
Casi siempre 2 18.18
A veces 3 27.27
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 11 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa venta de ropa El Rey
de la Baratura en Sullana (2019).
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Técnicas de atencion al cliente en la empresa venta de ropa El Rey de la Baratura

en el distrito de Sullana afio 2019

Técnicas de atencion al cliente en la

empresa N %
Habilidad
Siempre 14 20.59
Casi siempre 10 14.71
A veces 26 38.24
Casi nunca 11 16.18
Nunca 7 10.29
Total 68 100.00
Dudas y consultas
Siempre 28 41.18
Casi siempre 9 13.24
A veces 17 25.00
Casi nunca 8 11.76
Nunca 6 8.82
Total 68 100.00
Comunicacién fluida
Siempre 44 64.71
Casi siempre 24 35.29
A veces 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Claridad y sinceridad
Siempre 29 42.65
Casi siempre 9 13.24
A veces 18 26.47
Casi nunca 12 17.65
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00

Continua...
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Técnicas de atencion al cliente en la empresa venta de ropa El Rey de la Baratura

en el distrito de Sullana afio 2019

Técnicas de atencion al cliente en la

empresa N %
La cajera muestra agradecimiento

Siempre 18 26.47
Casi siempre 28 41.18
A veces 22 32.35
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Muestra una sonrisa

Siempre 30 44,12
Casi siempre 17 25.00
A veces 10 14.71
Casi nunca 10 14.71
Nunca 1 1.47
Total 68 100.00
El personal se toma el tiempo

Siempre 44 64.71
Casi siempre 13 19.12
A veces 11 16.18
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Lugar de facil acceso

Siempre 18 26.47
Casi siempre 10 14.71
A veces 40 58.82
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00

Continua...
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Técnicas de atencion al cliente en la empresa venta de ropa El Rey de la Baratura

en el distrito de Sullana afio 2019

Técnicas de atencion al cliente en la

empresa N %
Usted se siente seguro
Siempre 52 76.47
Casi siempre 9 13.24
A veces 7 10.29
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Objetivos mensuales
Siempre 20 29.41
Casi siempre 14 20.59
A veces 9 13.24
Casi nunca 12 17.65
Nunca 13 19.12
Total 68 100.00
Solucién inmediata
Siempre 17 25.00
Casi siempre 18 26.47
A veces 10 14.71
Casi nunca 19 27.94
Nunca 4 5.88
Total 68 100.00
El personal tiene dotes
Siempre 14 20.59
Casi siempre 20 29.41
A veces 34 50.00
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00

Continua...
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Técnicas de atencion al cliente en la empresa venta de ropa El Rey de la Baratura

en el distrito de Sullana afio 2019

Concluye
Téeni | s ateli I
empresa N %
Trato amable y respetuoso
Siempre 22 32.35
Casi siempre 19 27.94
A veces 20 29.41
Casi nunca 7 10.29
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Usted esta conforme con la atencién
Siempre 32 47.06
Casi siempre 15 22.06
A veces 17 25.00
Casi nunca 4 5.88
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Capacitacién
Siempre 17 25.00
Casi siempre 24 35.29
A veces 22 32.35
Casi nunca 3 4.41
Nunca 2 2.94
Total 68 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa venta de ropa El Rey de la

Baratura en Sullana (2019).
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Claves para mejorar la atencién al cliente en la empresa venta de ropa El Rey de la

Baratura en el distrito de Sullana afio 2019

Claves para mejorar la atencion N %
El personal brinda una excelente atencién
Siempre 39 57.35
Casi siempre 14 20.59
A veces 9 13.24
Casi nunca 6 8.82
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
El personal le escucha
Siempre 23 33.82
Casi siempre 19 27.94
A veces 17 25.00
Casi nunca 4 5.88
Nunca 5 7.35
Total 68 100.00
Asesoramiento de imagen
Siempre 50 73.53
Casi siempre 17 25.00
A veces 1 1.47
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
El personal toma nota de su necesidad
Siempre 18 26.47
Casi siempre 22 32.35
A veces 10 14.71
Casi nunca 14 20.59
Nunca 4 5.88
Total 68 100.00
El personal es eficiente
Siempre 32 47.06
Casi siempre 18 26.47
A veces 18 26.47
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00

Continua...
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Claves para mejorar la atencién al cliente en la empresa venta de ropa El Rey de la

Baratura en el distrito de Sullana afio 2019

Claves para mejorar la atencién al cliente en

la empresa N %
Los precios son accesibles
Siempre 28 41.18
Casi siempre 30 44.12
A veces 9 13.24
Casi nunca 1 1.47
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Productos y servicios
Siempre 13 19.12
Casi siempre 17 25.00
A veces 9 13.24
Casi nunca 14 20.59
Nunca 15 22.06
Total 68 100.00
Trabajo en equipo
Siempre 27 39.71
Casi siempre 30 44.12
A veces 11 16.18
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00
Sistema de gestion empresarial
Siempre 25 36.76
Casi siempre 14 20.59
A veces 17 25.00
Casi nunca 9 13.24
Nunca 3 441
Total 68 100.00

Continua...
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Tabla 4

Claves para mejorar la atencién al cliente en la empresa venta de ropa El Rey de la
Baratura en el distrito de Sullana afio 2019

Claves para mejorar la atencion al cliente

en la empresa N %
Atencion rapida y personalizada
Siempre 19 27.94
Casi siempre 39 57.35
A veces 10 14.71
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total , 68 100.00
Area especifica de atencidn al cliente
Siempre 53 77.94
Casi siempre 14 20.59
A veces 1 1.47
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 68 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa venta de ropa El Rey de la
Baratura en Sullana (2019).
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1: Caracteristicas de los beneficios de la gestién de calidad en la

empresa venta de ropa El Rey de la Baratura en el distrito de Sullana afio 2019.

Credibilidad: El 45.45% de los colaboradores consideran que el propietario
siempre ha mejorado la imagen de su empresa para obtener la credibilidad de sus
clientes (Tabla 1), por consiguiente, coincide con la tesis de Carvajal & Ortiz (2018)
en su trabajo de investigacion denominada “Disefio de una estrategia para mejorar la
calidad del servicio en la microempresa confecciones de ropa MARTHITA”, quien
concluyé que, se deben aprovechar para conseguir los objetivos del taller que es de
aumentar el numero de clientes y sus finanzas para proyectar una mejor imagen y
obtener confianza, ademas, coincide con Gonzalez (2016) menciona que es una norma
internacional reconocida y se ha convertido en la base para establecer un sistema de
gestion de la calidad en todo el mundo. De hecho, cuando una organizacion busca un
nuevo proveedor, normalmente requiere un SGC basado en ISO 9001 a peticion del
candidato. Esto demuestra que la mayoria de los colaboradores consideran que el
propietario siempre ha mejorado la imagen de su empresa para obtener la credibilidad
de sus clientes, ya que hoy en dia los clientes, tienen mayores alternativas de tiendas
donde pueden adquirir su prenda de vestir, y son productos de calidad en las tiendas
reconocidas, y es por ello que estd empresa busca siempre mejorar la imagen de su

marca.
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Manual de calidad: El 63.64% de los colaboradores consideran que la empresa
siempre tiene un manual de calidad para mejorar los procesos de adquisicion de los
productos (Tabla 1), por consiguiente, coincide con la tesis de Torres & Lavayen
(2017) en su trabajo de investigacion denominado “Disefio de un sistema de gestion
de calidad segun las normas ISO 9001: 2015 para una empresa textil de la ciudad de
Guayaquil”, quien concluy6 que es una necesidad la implementacion del manual de
calidad mas no como un requisito, de acuerdo a la version vigente (2015), el cual
permite mejorar los procesos existentes con los requisitos establecidos por la
normativa; ademas estos resultados coinciden con Romero (2019) explica que el
sistema nos obliga a realizar un andlisis detallado de todos los procesos y definir
procedimientos detallados que se estandarizaran para garantizar que podamos obtener
productos o servicios de calidad constante y factibles a lo largo del tiempo. SGC
también nos proporciona herramientas Gtiles para analizar este proceso y mejorarlo en
funcién de las tendencias en los datos obtenidos. Esto demuestra que, la mayoria de
los colaboradores consideran que la empresa siempre tiene un manual de calidad para
mejorar los procesos de adquisicion de los productos; ya que algunas prendas desde la
fabricacion vienen con telas de baja calidad, o ha pasado la temporada para dicho
producto, es por ello que el propietario toma sus precauciones y verifica segun el

manual de calidad.

Procesos: El 45.45% de los colaboradores consideran que la empresa siempre
cuenta con procesos establecidos para la mejora de la calidad (Tabla 1), por
consiguiente, coincide con la tesis de Almache (2018) en su trabajo de investigacion

denominado “Implementacion de un sistema de gestion de la calidad para una empresa
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textil”, quien concluyé que haciendo clara la necesidad de la adopcion de un sistema
de gestion de la calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008, y pueda
implementar procesos, ademas coincide con Cortés (2017) indica que al evaluar la
interaccion global del proceso, se descubrira otro beneficio fundamental de
implementar 1SO 9001. Alli, podemos encontrar facilmente una mayor eficiencia y
ahorros de costos. Esto se debe a la eliminacion de desperdicios, y el desperdicio suele
ocurrir cuando no conocemos los defectos del proceso. Esto demuestra que, la mayoria
de los colaboradores consideran la empresa siempre cuenta con procesos establecidos
para la mejora de la calidad, para poder competir con las grandes empresas que hoy en
dia venden productos a costos bajos y de calidad, muchas veces lanzan promociones
con las cuales no pueden competir, y es por ello siente la necesidad de ir innovando e

implementando herramientas actuales.

Los estandares de calidad: El 81.82% de los colaboradores consideran que
los estandares de calidad siempre le permiten mantener satisfecho a los clientes (Tabla
1), por consiguiente, discrepa con la tesis de Almache (2018) en su trabajo de
investigacion denominado “Implementacion de un sistema de gestion de la calidad para
una empresa textil”, quien concluy6 que solo se presentaba un cumplimiento del
11.27% de la norma, lo que implicaba falta de estandares claros, que permitieran
satisfacer plenamente las necesidades del cliente, sin embargo, coincide con Gonzélez
(2016) define que uno de los principios de gestion de la calidad mas bésicos de ISO
9001 es mejorar la satisfaccion del cliente. Al mejorar esto, la retencion y la lealtad de
los clientes serdn mayores. La satisfaccion del cliente es la clave para mantener su

lealtad y fidelidad. Son estos clientes los que atraen nuevos clientes y, por supuesto,
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mas ingresos. Esto demuestra que, la mayoria de los colaboradores consideran que los
estandares de calidad siempre le permiten mantener satisfecho a los clientes; ya que
son medidas que toma el propietario para adquirir sus productos, con los cuales sus

clientes se quedan satisfechos y por ende son ganancias para la empresa.

Productos de calidad: EI 100.00% de los colaboradores consideran que
siempre han logrado una mayor satisfaccion de los clientes ofreciendo productos de
calidad (Tabla 1), por consiguiente, coincide con la tesis de Rugel (2019) en su trabajo
de investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad y uso del marketing
en la zapateria Riccer Shoe Store en el distrito de bellavista sullana afio 2018”, expresa
que han logrado una mayor satisfaccion en las necesidades y expectativas de los
clientes ofreciendo productos de calidad; y de la misma forma, coincide con Romero
(2019) explica que el SGC sefial6 gue durante ciertos periodos de tiempo, paramos,
recopilamos y analizamos datos y sacamos conclusiones. El responsable del sistema de
gestidn de la calidad suele completar todas estas tareas por si solo y luego comunica estas
conclusiones a las personas afectadas. Esto demuestra que, la mayoria de los
colaboradores consideran que siempre han logrado una mayor satisfaccion de los
clientes ofreciendo productos de calidad; mediante los estandares de calidad y el

manual con el que cuenta la empresa, el cual permite adquirir productos de calidad.

Conocimiento: El 54.55% de los colaboradores consideran que siempre tiene
conocimiento sobre los sistemas de gestion de calidad (Tabla 1), por consiguiente,

discrepa con la tesis de Gutierrez (2016) en su investigacion denominada
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“Caracterizacion de la gestion 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”, expresa que el 57.1% no tiene conocimientos sobre gestion de
calidad; por otra parte, coincide con Cortés (2017) indica que en la reunién
mencionada en el punto anterior se deben divulgar todos los datos de desarrollo de la
actividad, todos los posibles eventos o cualquier otro punto relevante. El fracaso debe
utilizarse como herramienta para evitar cometer otros delitos en el futuro. Esto
demuestra que la mayoria de los colaboradores consideran que siempre tiene
conocimiento sobre los sistemas de gestion de calidad; mediante las capacitaciones, 0
por conocimiento de los estudios, el cual permite que realicen con efectividad sus

actividades en la empresa.

Comunicacion fluida: EI 90.91% de los colaboradores consideran que siempre
existe comunicacion fluida entre el personal de la empresa (Tabla 1), por consiguiente,
coinciden con la tesis de Rugel (2019) en su trabajo de investigacion titulada
“Caracterizacion de la gestion de calidad y uso del marketing en la zapateria Riccer
Shoe Store en el distrito de bellavista sullana afio 2018, expresa que el 100% de
colaboradores encuestados considera que siempre existe comunicacion fluida al
momento de dar a conocer los procesos de las actividades en la empresa; asimismo
coincide con Gonzélez (2016) indica que realizar la reunién de manera planificada y
bajo la agenda ayudara a cada miembro a preparar toda la informacién importante que
debe presentarse en la reunion. Debemos adherirnos a la correcta implementacion del
sistema y brindar la mejor explicacion para cada requisito de la norma ISO 9001 para

cumplir con los beneficios anteriores y lograr el éxito esperado. Esto demuestra que,
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la mayoria de los colaboradores consideran que siempre existe comunicacion fluida
entre el personal de la empresa; mediante las charlas realizadas antes de cada dia de
trabajo, el propietario indica las actividades a realizar, y hace dindmicas para que el

personal se conozca e interactuan el cual permite una comunicacion efectiva.

Tabla 2. Caracteristicas de los principios de la gestion de calidad en la

empresa venta de ropa El Rey de la Baratura en el distrito de Sullana afio 2019.

Niveles de calidad: EI 100.00% de los colaboradores consideran que para la
adquisicion de prendas siempre verifican los niveles de calidad del producto (Tabla 2),
por consiguiente, discrepa con la tesis de Villar (2016) en su trabajo de investigacién
denominado “Diagnéstico y propuesta de un manual de control de calidad para la
microempresa de ropa deportiva y de trabajo Ecuasport del Canton Shushufindi,
provincia de Sucumbios, para el afio 2015”, quien concluyé que el principal
inconveniente para obtener un producto que satisfaga las necesidades del cliente es la
calidad de la materia prima, ocasionando altos niveles de prendas de segunda calidad,
previamente verificado; por el contrario, coincide con Cadena (2018) explica que las
organizaciones dependen de los clientes, por lo que deben comprender sus necesidades
actuales y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse por superar sus expectativas.
Esto demuestra que la mayoria de los colaboradores consideran que para la adquisicion
de prendas siempre verifican los niveles de calidad del producto; mediante los

estandares con los que cuenta la empresa.
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Lider en el &rea de ventas: El 72.73% de los colaboradores consideran que la
empresa siempre tiene un lider en el area de ventas (Tabla 2), por consiguiente,
coincide con la tesis de Carvajal & Ortiz (2018) en su trabajo de investigacion
denominada “Disefio de una estrategia para mejorar la calidad del servicio en la
microempresa confecciones de ropa MARTHITA”, quien concluyd gque no solo se da
a conocer, o podra adquirir el liderazgo en relacién con la competencia, sino que da un
distintivo para la empresa, el cual le permite tener un lider en la empresa; y también
coincide con Lizarzaburu (2016) indica que el lider establece la unidad del proposito
y la direccidn de la organizacidn. Deben crear y mantener un entorno interno para que
los empleados puedan participar en el logro de las metas organizacionales. Esto
demuestra que la mayoria de los colaboradores consideran que la empresa siempre
tiene un lider en el area de ventas; es la persona encargada cuando el propietario no se
encuentra, es quien apoya en toda la parte administrativa y quien se queda a cargo de

brindar orientacion al personal.

Estrategias: El 63.64% de los colaboradores consideran que la empresa
siempre ha implementado nuevas estrategias que permiten la participacion del personal
(Tabla 2), por consiguiente, coincide con la tesis de Lopez (2018) en su trabajo de
investigacion denominada “Servicio y atencion al cliente en la comercializadora de
textiles -Unitex de la cabecera departamental de Huehuetenango”, quien concluyé que
es necesario implementar nuevas estrategias que permitan ofrecer un mejor atencion,
entre ellas la presentacion personal de los colaboradores. De la misma forma, coincide
con Sirvent, Gisbert & Pérez (2017) indica que los empleados de todos los niveles son

la esencia de la organizacion y su dedicacion hace que sus
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habilidades estén disponibles para la organizacion. Esto demuestra que la mayoria de
los colaboradores consideran que la empresa siempre ha implementado nuevas
estrategias que permiten la participacion del personal; para obtener informacion acerca
de la preferencia de los clientes, ya que son ellos quienes tienen contacto con los

clientes.

Mapa de procesos: El 45.45% de los colaboradores consideran que la empresa
a veces tiene un mapa de procesos que le permite analizar periodicamente sus
actividades (Tabla 2); por consiguiente, discrepa con la tesis de Almache (2018) en su
trabajo de investigacion denominado “Implementacion de un sistema de gestion de la
calidad para una empresa textil”, quien concluydé que un mapa de procesos le permite
a la empresa analizar periédicamente sus actividades y realizar una toma de decisiones
efectiva; asimismo discrepa con Cadena (2018) menciona que cuando las actividades
y los recursos relacionados se gestionan como un proceso, los resultados esperados se
pueden lograr con mayor eficacia. Consulte el siguiente capitulo para obtener mas
informacién sobre el proceso. Esto demuestra que la mayoria de los colaboradores
consideran que la empresa a veces tiene un mapa de procesos que le permite analizar
periddicamente sus actividades; ya que el propietario no ha implementado dicho
documento, y no mide las funciones y capacidad de cada personal, y es alli donde tiene

deficiencias.

Politicas: El 45.45% de los colaboradores consideran que la empresa siempre

tiene politicas relacionadas a un sistema de gestion de calidad (Tabla 2), por
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consiguiente, discrepa con la tesis de Torres & Lavayen (2017) en su trabajo de
investigacion denominado “Disefio de un sistema de gestion de calidad segun las
normas 1SO 9001: 2015 para una empresa textil de la ciudad de Guayaquil”, quien
concluyd que el 55% en cuestion a riesgos y oportunidades, evidencia la falta de
politicas relacionadas a un sistema de gestion de calidad. Por el contrario, coincide con
Lizarzaburu (2016) indica que identificar, comprender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema que ayuda a la organizacion a lograr la eficacia y
eficiencia de sus objetivos. Esto demuestra que la mayoria de los colaboradores
consideran que la empresa siempre tiene politicas relacionadas a un sistema de gestion
de calidad; ya que el propietario va implementando estrategias y herramientas

modernas de acorde a sus posibilidades, ya que es una empresa muy pequeria.

Los canales de distribucion: El 81.82% de los colaboradores consideran que
los canales de distribucion siempre le permiten mejorar la competitividad (Tabla 2),
por consiguiente, coincide con la tesis de Alvarado (2018) en su trabajo de
investigacién denominada “Caracterizacion de la competitividad y gestién de calidad
de las MYPES del sector comercio rubro tiendas de ropa para damas en el distrito de
Tumbes, 20177, quien concluy6 que los canales de distribucion ayudan a mejorar la
competitividad y es buena; y tiene coincidencia con Sirvent, Gisbert & Pérez (2017)
indica que la mejora continua del desempefio general de la organizacion debe ser el
objetivo permanente de la organizacion. Esto demuestra que la mayoria de los
colaboradores consideran que los canales de distribucion siempre le permiten mejorar
la competitividad; ya que las actividades son més rapidas y llega al cliente con mayor

prontitud.
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Toma decisiones: ElI 100.00% de los colaboradores consideran que el
propietario siempre toma decisiones basados en su base de datos (Tabla 2), por
consiguiente, coincide con la tesis de Ruiz (2018) en su trabajo de investigacion
denominada “Gestion bajo el enfoque de atencidn al cliente en las MYPES del sector
comercial, venta de ropa y accesorios, distrito de Calleria, afio 2018, quien concluyo
que los microempresarios toman decisiones segun sus percepciones y tienen una
caracteristica de corto plazo; de la misma forma coincide con Cadena (2018) quien
concluyé que la toma de decisiones eficaz se basa en el analisis de datos y la
informacidn previa. Esto demuestra, que la mayoria de los colaboradores consideran
que el propietario siempre toma decisiones basados en su base de datos; ya que cuenta
con un sistema donde coloca los datos de los clientes, con algunas necesidades que los

mismos clientes indican o manifiesta cuando realizan sus compras.

Proveedores: El 54.55% de los colaboradores consideran que el propietario
siempre tiene una relacion de mutuo acuerdo con los proveedores (Tabla 2), por
consiguiente, coincide con la tesis de Rugel (2019) en su trabajo de investigacion
titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad y uso del marketing en la zapateria
Riccer Shoe Store en el distrito de bellavista sullana afio 2018, quien concluy6 que
los procesos de las actividades en la empresa lo realizan de forma fluida y eficiente,
evaluacion porque lo realizan para ver la calidad en los proceso de produccién y tener
buenos proveedores; por otro lado, discrepa con Lizarzaburu (2016) indica que la
organizacion y sus proveedores son interdependientes y la relacion de beneficio mutuo
aumenta la capacidad de ambas partes para crear valor. Esto demuestra que la mayoria

de los colaboradores consideran que el propietario siempre tiene una relacion de mutuo
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acuerdo con los proveedores; mediante los acuerdos preliminares, para que ambas
partes salgan beneficiadas, ay sobre todo el propietario busca proveedores con
experiencia y tiempo en el rubro, ya que conocen del tipo de prenda que utilizan los

clientes por cada temporada o de acuerdo a la moda.

Tabla 3. Caracteristicas de las técnicas de atencion al cliente en la empresa

venta de ropa El Rey de la Baratura en el distrito de Sullana afio 2019.

Habilidad: EI 38.24% de los clientes consideran que el personal de venta a
veces tiene habilidad para brindar una buena atencion (Tabla 3), por consiguiente,
discrepa con Gonzélez (2016) menciona que la paciencia es una de las habilidades mas
importantes del personal de servicio al cliente. De hecho, la paciencia es una cualidad
importante para cualquiera que trabaje en una empresa, porque la calidad del servicio
es mejor que la velocidad del servicio. Esto demuestra que la mayoria de los clientes
consideran que el personal de venta a veces tiene habilidad para brindar una buena
atencion; ya que le falta tener conocimiento de las prendas que oferta, y ser méas rapido

al atender.

Dudas y consultas: El 41.18% de los clientes consideran que el personal de
venta siempre le brinda la informacion correcta sobre sus dudas y consultas (Tabla 3),
de tal manera, estos resultados coincidencia con Gonzalez (2016) quien concluyo que
la capacidad de escuchar a los clientes es importante en el servicio al cliente por

muchas razones. Sin embargo, no solo es importante prestar atencion a los clientes y
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observar el tipo de lenguaje que utilizan para describir el problema, sino también
observar su reaccién a lo que dices o las soluciones que se les brindan. Esto demuestra
que la mayoria de los clientes consideran que el personal de venta siempre le brinda la
informacidn correcta sobre sus dudas y consultas; sobre las prendas, puede ser tallas,
calidad, color, tipo de tela, etc. Asimismo, brinda informacion sobre las novedades que

le llega posteriormente.

Comunicacion fluida: EI 64.71% de los clientes consideran que el personal de
caja siempre tiene comunicacién fluida al momento de hacer el pago (Tabla 3), por
consiguiente, coincide con la tesis de Almache (2018) en su trabajo de investigacion
denominado “Implementacion de un sistema de gestion de la calidad para una empresa
textil”, quien concluyd que para asegurar un funcionamiento Optimo y una
comunicacion fluida, tanto interna como externamente reciben charlas diarias; ademas
tiene coincidencia con lzquierdo (2019) comenta que los clientes no quieren saber
sobre tu vida o los problemas que encuentran. Estan interesados en contactarte.
Siempre que puedas resolver sus problemas, esto es realmente importante para ellos.
Por lo tanto, el personal de servicio al cliente debe cefiirse hasta el final. Al
comunicarse con los clientes, es mejor proceder con precaucion que arriesgarse a
malentendidos para dejar las cosas completamente claras. Esto demuestra que la
mayoria de los clientes consideran que el personal de caja siempre tiene comunicacion
fluida al momento de hacer el pago; ya que el personal que le atiende es una persona
capacitada, con buenas técnicas de comunicacion al momento de brindar los datos y

precios exactos de cada prenda o de la cantidad que va cancelar el cliente.
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Claridad y sinceridad: El 42.65% de los clientes consideran que el personal
siempre le indica con claridad y sinceridad sobre la calidad de los productos (Tabla 3),
por consiguiente, discrepa con la tesis con Alvarado (2018) en su trabajo de
investigacion denominada “Caracterizacion de la competitividad y gestion de calidad
de las MYPES del sector comercio rubro tiendas de ropa para damas en el distrito de
Tumbes, 20177, quien concluyd que el 58% (39) manifestd que la calidad de los
productos que brindan estas empresas es mala, y no indican con claridad a los clientes;
por otro lado tiene coincidencia con Zapatero (2016) quien concluyo que el personal
de servicio al cliente debe tener un conocimiento profundo de cémo vende los
productos la empresa. Esto tiene que ver con el hecho de que el personal de atencion
al cliente ni siquiera conoce los detalles mas pequefios del producto, pero al menos
tanto como los clientes que usan el producto a diario saben como funciona el producto.
Esto demuestra que la mayoria de los clientes consideran que el personal siempre le
indica con claridad y sinceridad sobre la calidad de los productos; y estan totalmente
satisfechos con la actitud y sinceridad del personal, el cual consideran seguir

regresando a comprar por la forma de ser del personal.

La cajera muestra agradecimiento: EIl 41.18% de los clientes consideran que
la cajera casi siempre muestra agradecimiento después de entregar el comprobante de
pago (Tabla 3), de tal manera estos resultados discrepa con la tesis con Lopez (2018) en
su trabajo de investigacion  denominada “Servicio y atencién al cliente en la
comercializadora de textiles -Unitex de la cabecera departamental de Huehuetenango”,
quien concluyd que el 52% los colaboradores de la empresa es buena, lo que favorece

un ambiente agradable de trabajo y repercute positivamente en la atencion que se
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brinda a los clientes, mostrando agradecimiento; y de la misma manera discrepa con
Gonzalez (2016) define que los cambios sutiles en la forma de hablar pueden ayudar a
satisfacer a los clientes que se comunican con el personal de servicio al cliente. Al
convencer a los clientes, es importante utilizar un determinado idioma. En dltima
instancia, su impresion de la empresa se basa en el conocimiento del personal de la
empresa (basicamente personal comercial y personal de atencion al cliente) con quien
entran en contacto. Esto demuestra que la mayoria de los clientes consideran que la
cajera casi siempre muestra agradecimiento después de entregar el comprobante de

pago; es una persona seria no muestra agradecimiento ni gratitud por los clientes.

Muestra una sonrisa: El 43.48% de los clientes consideran que cuando no
encuentra la prenda adecuada, el personal siempre muestra una sonrisa (Tabla 3), por
consiguiente, coincide con Izquierdo (2019) comenta que a veces, no importa lo que
diga o haga, cualquier persona comprometida con el servicio al cliente encontrara
clientes que no pueden complacer. Esta es una situacion que esta fuera de su control.
La vida del cliente puede ser mala, o un cliente muy quisquilloso, el hecho es que no
estd contento, no puedes hacer nada para satisfacerlo. Esto demuestra que la mayoria
de los clientes consideran que cuando no encuentra la prenda adecuada, el personal
siempre muestra una sonrisa; ya que el personal es una persona muy amable, y siempre

esta dispuesto a apoyar.

El personal se toma el tiempo: El 64.71% de los clientes consideran que el
personal siempre se toma el tiempo necesario para explicarle acerca del producto

(Tabla 3), por consiguiente, discrepa con la tesis de Nole (2018) en su trabajo de
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investigacion titulada “Caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente del
Negocio Ortiz del distrito de Sullana, afio 2018, quien concluyo que nunca el personal
se toma el tiempo necesario para explicarle acerca del producto; por contrario, coincide
con Zapatero (2016) menciona gque aunque es necesario dedicar tiempo a cada cliente,
lo cierto es que el tiempo es limitado. Por eso es tan importante que el personal de
servicio al cliente aprenda a administrar bien su tiempo y a brindar servicios a los
clientes de manera efectiva. El truco consiste en darse cuenta de que no siempre se
puede ayudar a los clientes. Esto demuestra que la mayoria de los clientes consideran
que el personal siempre se toma el tiempo necesario para explicarle acerca del
producto; como es la calidad del producto, material, tallas, colores de las prendas, el

cual permite que el cliente tome una adecuada decisidn sobre el producto que comprara.

Lugar de facil acceso: El 58.82% de los clientes consideran que en la empresa
a veces ha encontrado las prendas en un lugar de facil acceso (Tabla 3), por
consiguiente, discrepa con la tesis de Alvarado (2018) en su trabajo de investigacion
denominada “Caracterizacion de la competitividad y gestion de calidad de las MYPES
del sector comercio rubro tiendas de ropa para damas en el distrito de Tumbes, 20177,
quien concluy6 que colocan el producto en un lugar de facil acceso, ya que es bueno
y esto permitira a los clientes poder satisfacer cada una de sus necesidades; ademas
discrepa con Gonzalez (2016) menciona que el personal de servicio al cliente no
siempre tiene la capacidad de hablar cara a cara con los clientes. Ademas, en este
mundo digital, a veces ni siquiera es posible escuchar la voz del cliente directamente.

Por eso es mas importante que nunca que el personal de atencidn al cliente tenga un
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cierto grado de conocimiento psicoldgico y sea capaz de captar el estado emocional de
los clientes. Esto demuestra que la mayoria de los clientes consideran que en la
empresa a veces ha encontrado las prendas en un lugar de facil acceso, y que muchas
veces colocan prendas en un lugar muy alto donde no alcanzan y tienen que pedir
apoyo al personal, el cual se recomienda al personal y propietario colocar prendas de

facil acceso.

Usted se siente seguro: EI 76.47% de los clientes afirman que siempre se siente
seguro al momento de realizar su compra (Tabla 3), por consiguiente, coincide con
Izquierdo (2019) comenta que el personal de servicio al cliente debe saber como
mantener la calma con cualquier tipo de cliente, incluso con un cliente irritado.
Mantener la calma y transmitir esta sensacion de calma es muy importante para los
clientes que piden quejarse de algo. Esto demuestra que la mayoria de los clientes
afirman que siempre se siente seguro al momento de realizar su compra, ya que nunca
a tenido inconvenientes con el personal, menos con asaltos, o robos cerca al lugar o en

la misma tienda, el cual le permite comprar sus prendas con toda comunidad.

Objetivos mensuales: EI 29.41% de los clientes consideran que el personal
siempre cumple con sus objetivos mensuales (Tabla 3), por consiguiente, coincide con
la tesis de Alvarado (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Caracterizacién
de la competitividad y gestion de calidad de las MYPES del sector comercio rubro
tiendas de ropa para damas en el distrito de Tumbes, 2017”; quien llego que puedan

llegar a cumplir cada uno de sus objetivos con la finalidad de mejorar
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la formacion de las empresas, asimismo, coincide con Zapatero (2016) menciona que
aunque pueda parecer contradictorio, el personal de atencion al cliente debe ser parte
del logro del objetivo, especialmente aquellos que tienen la autoridad para tomar
determinadas decisiones por si mismos (por ejemplo, aquellos que rechazan o aceptan
solicitudes de clientes). Esto demuestra que la mayoria de los clientes consideran que
el personal siempre cumple con sus objetivos mensuales; ya que son personas amables
y respetuosas, siempre estan atentos a las necesidades y expectativas de los clientes,
ademas en la tiendan encuentran prendas para toda la familia a un precio accesible a

sus bolsillos.

Solucién inmediata: EI 27.94% de los clientes consideran que el personal casi
nunca observa sus reacciones ante lo que solicita y le brinda solucion inmediata (Tabla
3), por consiguiente, discrepa con Gonzalez (2016) indica que el personal de servicio
al cliente debe estar preparado para emergencias. A veces, esta situacion no se
encuentra dentro del mecanismo de respuesta establecido por la empresa para quejarse
del servicio al cliente, pero esto no significa que no se deba dar una respuesta a los
clientes. Esto demuestra que la mayoria de los clientes consideran que el personal casi
nunca observa sus reacciones ante lo que solicita y le brinda solucion inmediata; ya
que al personal aun le falta capacitarse en percepcion para saber escuchar a los clientes

y brindarles los productos de acorde a sus necesidades.

El personal tiene dotes: El 50.00% de los clientes consideran que el personal
a veces tiene dotes para persuadir lo que usted necesita (Tabla 3), por consiguiente,

coincide con lIzquierdo (2019) comenta que a veces, la persona a cargo del servicio al
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cliente recibird preguntas sobre ciertas caracteristicas del producto. No tiene nada que
ver con quejas, reclamos o problemas, sino directamente relacionado con
oportunidades de venta. Por lo tanto, en este caso, el personal de atencion al cliente
actta como vendedor, por lo que se necesitan habilidades para convencer a los clientes
de que el producto que estan pidiendo es la mejor opcién que ofrece el mercado, y esto
es lo que realmente se necesita (si ese es el caso). Esto demuestra que la mayoria de
los clientes consideran que el personal a veces tiene dotes para persuadir lo que
necesita, como se dijo con anterioridad al personal le falta capacitarse en dicha técnica,

para incrementar sus clientes.

Trato amable y respetuoso: El 32.35% de los clientes consideran que siempre
recibe trato amable y respetuoso por parte del personal de la tienda (Tabla 3), por
consiguiente, coincide con la tesis de Masias (2016) en su trabajo de investigacion
titulada “Formalizacién y gestion de calidad de las MYPE comerciales, rubro ropa del
mercado central de Talara (Piura), afio 2016, quien concluy6 que reciben trato amable
y respetuoso por parte del personal de la tienda; ademas coincide con Zapatero (2016)
menciona gque para una empresa, es importante que el personal de servicio al cliente
haga bien su trabajo y no tome atajos y aleje al cliente al primer cambio. Esto
demuestra que la mayoria de los clientes consideran que siempre recibe trato amable
y respetuoso por parte del personal de la tienda; mediante un trato eficiente y son

personas carismaticas al momento de brindar sus servicios.
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Usted esta conforme con la atencién: El 47.06% de los clientes afirman que
siempre esta conforme con la atencion recibida por parte del personal al finalizar su
compra (Tabla 3), por consiguiente, coincide con la tesis de Galarza (2017) en su
trabajo de investigacion denominado “El Servicio Postventa de ropa jean y su
incidencia en la satisfaccion del cliente de la Empresa Textil Parmitex del Cantdn
Pelileo”, quien concluydé que la empresa no cuenta con un proceso de servicios de
postventa, motivo por el cual los clientes no estan conformes con la atencion que ellos
reciben al finalizar su compra, y la manera que se relacionan con ellos; ademas
coincide con Gonzalez (2016) menciona a veces, los clientes que llaman para quejarse
y parecen querer hacerlo para siempre nunca tienen tiempo para terminar la
conversacion, especialmente cuando una solucién es inminente. EI personal de servicio
al cliente debe poder interrumpir el contacto con el cliente y, al mismo tiempo, estar
satisfecho de que su problema se haya resuelto y esté siendo resuelto. Esto demuestra
que la mayoria de los clientes afirman que siempre esta conforme con la atencion
recibida por parte del personal al finalizar su compra; ya que han demostrado
profesionalismo y buen servicio, también porque han encontrado lo que buscaban y

eso hace que se encuentren totalmente satisfechos.

Capacitacion: El 35.29% de los clientes consideran que el personal casi
siempre ha sido capacitado para persuadir y convencer al cliente de adquirir las prendas
(Tabla 3), por consiguiente, discrepa con Izquierdo (2019) comenta que todos podemos
hacerlo mejor, por eso la formacién continua es importante. Esto es especialmente
cierto para las personas que trabajan en servicio al cliente. Aunque la formacion en

servicio al cliente puede incluir muchos aspectos técnicos y habilidades
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personales, el mensaje principal debe ser claro y convincente: el cliente primero. Estas
pocas palabras deberian impregnar toda la organizacion, como si se tratara de un
mantra religioso. Esto demuestra que la mayoria de los clientes consideran que el
personal casi siempre ha sido capacitado para persuadir y convencer al cliente de
adquirir las prendas; pero aun les falta capacitarse en esta técnica, ya que no cumplen

con todas las necesidades de los clientes.

Tabla 4. Caracteristicas de las claves para mejorar la atencién al cliente en

la empresa venta de ropa El Rey de la Baratura en el distrito de Sullana afio 2019.

El personal brinda una excelente atencion: El 57.35% de los clientes
consideran que el personal siempre brinda una excelente atencion, ofreciéndole
productos de calidad (Tabla 4), de tal manera estos resultados coincide con la tesis de
Cunyarachi (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”; que el cliente es la fuente principal de ingreso de las
MYPE, es por ello, que es necesario brindarle una excelente atencién, ofreciéndoles
productos de calidad, y de la misma forma tienen coincidencia con Pacheco (2016)
define que es facil, pero deberia repetirse casi como un mantra en toda la organizacion,
especialmente para el personal relacionado con el servicio al cliente. Esto demuestra
que la mayoria de los clientes consideran que el personal siempre brinda una excelente
atencion, ofreciéndole productos de calidad, y con modelos adecuados, de acuerdo con

la temporada, y para las diferentes edades.
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El personal le escucha: El 33.82% de los clientes consideran que el personal
siempre le escucha de manera activa al momento que indica el tipo de prenda que
necesita (Tabla 4), por consiguiente, coincide con Dominguez (2014) menciona que
escuchar a los clientes es saber explicar y comprender sus necesidades. Para explicar
lo que dijo el cliente, hay algunas preguntas de escucha. Cuando pensamos en clientes,
lo primero que surge en la experiencia es el método o canal de comunicacion que
establecemos con el cliente, es decir, si no existe un canal de comunicacion gue conecte
la empresa con cada cliente, no podemos pensar en negocio. Esto demuestra que la
mayoria de los clientes consideran que el personal siempre le escucha de manera activa
al momento que indica el tipo de prenda que necesita; y le brindo la prenda adecuada

y correcta.

Asesoramiento de imagen: El 73.53% de los clientes consideran que el
personal siempre le orienta en el asesoramiento de imagen para la compra de una
prenda (Tabla 4), por consiguiente, coincide con Chamorro (2016) sefiala que es
importante transmitir imagenes que estén vinculadas a determinados valores, como los
siguientes: Confianza, diligente y dedicado, reputacion, bondad y compasion. Esto
demuestra que la mayoria de los clientes consideran que el personal siempre le orienta
en el asesoramiento de imagen para la compra de una prenda; aunque algunas veces
no les brindaron buena orientacién con la finalidad de que el cliente llegue a comprar

el producto.
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El personal toma nota de su necesidad: El 32.35% de los clientes consideran
que el personal casi siempre toma nota de su necesidad, incidencia o peticion sobre el
descuenta de una prenda (Tabla 4), por consiguiente, discrepa con Pacheco (2016)
menciona que esto implica no solo escuchar a los clientes de manera positiva y cortés,
sino también seguir los procedimientos de resolucidn de problemas. Es decir, toma nota
de tu necesidad, incidencia o solicitud y resuélvela. Esto demuestra que la mayoria de
los clientes consideran que el personal casi siempre toma nota de su necesidad,
incidencia o peticion sobre el descuenta de una prenda; para comunicar al propietario
o al personal encargado, para hacer ciertos descuentos, ya que todos no estan

autorizados.

El personal es eficiente: ElI 47.06% de los clientes afirman que el personal
siempre es eficiente al momento de atender y dar soluciones a los reclamos (Tabla 4),
por consiguiente, coincide con la tesis de Saba (2018) en su trabajo de investigacion
denominado “Caracterizacion gestion de calidad y capacitacion en las mype
comerciales rubro confecciones, ropa para nifios mercado modelo de Piura, afio 2018,
quien concluy6 que 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, ya que brinda soluciones inmediatas a los clientes; ademas
coincide con Dominguez (2014) menciona gque simple y no complicara la vida de los
clientes. Eficiente. Resuelva problemas con recursos minimos. Las principales
caracteristicas de los métodos agiles son los ciclos cortos, las iteraciones breves, los
pasos cortos y la capacidad de responder de manera selectiva y rapida a las necesidades

del cliente. Esto demuestra que la mayoria de los clientes afirman que el personal
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siempre es eficiente al momento de atender y dar soluciones a los reclamos; ya que el
personal siempre le brindo soluciones inmediatamente, en caso de que la prenda no sea

la adecuada, y necesitan cambiar por otro producto.

Los precios son accesibles: El 44.12% de los clientes consideran que los
precios de las prendas casi siempre son accesibles a su economia (Tabla 4), por
consiguiente, coincide con la tesis de Cunyarachi (2018) en su trabajo de investigacion
denominado “Caracterizacion de capacitacion y atencién al cliente en las MYPE
comercializadoras de productos textiles-centro de Piura, 2018”; quien afirma que tiene
precio accesible, en las prendas de vestir, por otro lado, coincide con Chamorro (2016)
explica que con el tiempo, esto es igualmente importante para la accesibilidad de
lugares o espacios. El acceso al servicio debe ser un proceso sencillo, si se trata de
acceso multicanal (si el cliente puede llegar por teléfono, correo electrénico, presencial,
etc.), tanto mejor. Esto demuestra que la mayoria de los clientes consideran que los
precios de las prendas casi siempre son accesibles a su economia; y su bolsillo,

asimismo son productos de calidad con los cuales esta satisfechos.

Productos y servicios: El 25.00% de los clientes consideran que el personal
casi siempre tiene conocimiento sobre los productos y servicios que ofrece (Tabla 4),
por consiguiente, coincidencia con Pacheco (2016) indica que darle autonomia, darle
cierto margen de accion para solucionar problemas, tener el presupuesto y la capacidad,
y finalmente llegar a un acuerdo con el cliente. Al mismo tiempo, debe ser un equipo

preparado con mucho conocimiento sobre los productos y servicios de la
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empresa. Esto demuestra que la mayoria de los clientes consideran que el personal casi
siempre tiene conocimiento sobre los productos y servicios que ofrece; ya que tienen
mucho tiempo laborando en la empresa, el propietario considera que es mejor trabajar

con personas conocidas.

Trabajo en equipo: El 44.12% de los clientes consideran que casi siempre
existe trabajo en equipo en la empresa EI Rey de la Baratura (Tabla 4), por
consiguiente, coincide con la tesis de Ldépez (2018) en su trabajo de investigacion
denominada “Servicio y atencion al cliente en la comercializadora de textiles -Unitex
de la cabecera departamental de Huehuetenango”, quien concluy6 que la mayoria de
los empleados indic6 recibir apoyo, entrenamiento y el equipo necesario para cumplir
eficientemente con sus funciones; ademas coincide con Dominguez (2014) menciona
que todo el departamento de servicio al cliente debe trabajar de manera unida y
colaborativa para lograr el objetivo comin de las expectativas del cliente. Esto
demuestra que la mayoria de los clientes consideran que casi siempre existe trabajo en

equipo en la empresa El Rey de la Baratura; por la forma como se trata el personal.

Sistema de gestion empresarial: El 36.76% de los clientes consideran que
siempre tiene conocimiento si la empresa tiene implementado un sistema de gestién
empresarial (Tabla 4), por consiguiente, discrepa con la tesis de Lopez (2018) en su
trabajo de investigacion denominada “Servicio y atencién al cliente en la
comercializadora de textiles -Unitex de la cabecera departamental de Huehuetenango”,
quien concluy6 que tiene la implementacion de un sistema de gestion empresarial en

su empresa; ademas coincide con Chamorro (2016) menciona que poseer un buen
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sistema de control de calidad, que pueda evaluar especialmente la satisfaccion del
cliente con el servicio y brindar retroalimentacion sobre la posibilidad de mejora
continua. Esto demuestra que la mayoria de los clientes consideran que siempre tiene
conocimiento si la empresa tiene implementado un sistema de gestion empresarial; ya

que es una empresa formal, y la atencion es de buena calidad de servicio.

Atencidn rapida y personalizada: El 57.35% de los clientes afirman que el
personal casi siempre cumple con brindarle una atencion rapida y personalizada (Tabla
4), por consiguiente, coincide con la tesis de Carvajal & Ortiz (2018) en su trabajo de
investigacion denominada “Disefio de una estrategia para mejorar la calidad del
servicio en la microempresa confecciones de ropa MARTHITA”, quien concluyo6 que
el 61.11% de los clientes no se les da una atencion rapida y personalizada ya que los
empleados estan ocupados en cumplir con otros pedidos; ademas coincide con Pacheco
(2016) menciona que de lo contrario, frustraremos a nuestros clientes, lo que dafara
nuestra reputacion. Actualmente, el cliente tiene muchas formas de comunicar su
frustracion. De hecho, tu opinion es tan poderosa que en la actualidad, el factor mas
influyente en la toma de decisiones del cliente es precisamente lo que piensan otros
clientes sobre la empresa, producto o servicio. Esto demuestra que la mayoria de los
clientes afirman que el personal casi siempre cumple con brindarle una atencién rapida

y personalizada; ya que existe personal suficiente para brindar una excelente atencion.

Area especifica de atencion al cliente: El 77.94% de los clientes consideran

que la empresa siempre tiene un area especifica de atencion al cliente (Tabla 4), por
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consiguiente, coincide con Dominguez (2014) menciona que un departamento de
atencion al cliente bien reclutado, seleccionado y motivado. Los trabajadores son
nuestros clientes internos, por lo que su satisfaccion también es importante. Esto
demuestra que la mayoria de los clientes consideran que la empresa siempre tiene un

area especifica de atencion al cliente; mediante el personal suficiente con el que cuenta.
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VI. CONCLUSIONES

En su mayoria los colaboradores de la empresa venta de ropa El Rey de la
Baratura identifican los beneficios que brinda la gestion de calidad el cual han logrado
una mayor satisfaccion de los clientes ofreciendo productos de calidad; asimismo
existe comunicacion fluida entre el personal de la empresa; donde los estandares de
calidad le permiten mantener satisfecho a sus clientes; ademas tiene un manual de
calidad para mejorar los procesos de adquisicion de los productos; y el personal a
adquirido conocimiento respecto a dicha herramienta; con el cual ha mejorado la
imagen de su empresa para obtener la credibilidad de sus clientes; y finalmente la
empresa cuenta con procesos establecidos para la mejora de la calidad, por lo tanto, en
la empresa venta de ropa se estan viendo beneficiados con la adecuada gestion de
calidad, consiguiendo la satisfaccién de sus clientes, el personal tiene buena

comunicacion, y realizan con eficiencia los procesos de mejora de la calidad.

En su mayoria los colaboradores de la empresa venta de ropa El Rey de la
Baratura describen los principios de la gestion de calidad que vienen utilizando y son
enfoque al cliente al momento de la adquisicién de prendas donde verifica los niveles
de calidad del producto; enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
mediante la base de datos; mejora continua ya que los canales de distribucion le
permiten mejorar la competitividad; liderazgo porque tiene un lider en el area de
ventas; ademas ha implementado nuevas estrategias que permiten la participacion del
personal; también tiene relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor mediante

los acuerdos; asimismo tiene politicas relacionadas a un sistema de gestion
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de calidad; y la empresa no tiene un mapa de procesos que le permite analizar
periddicamente sus actividades. Por el cual en la empresa viene haciendo uso adecuado
de los principios de la gestion de calidad, mediante verificacion de los niveles de
calidad, cuentan con canales de distribucién bien establecidos, ademas el propietario

cuenta con buenas relaciones con los proveedores.

En su mayoria los clientes de la empresa venta de ropa El Rey de la Baratura
determinan las técnicas de atencion al cliente es que se siente seguro al momento de
realizar su compra; y el personal de caja tiene comunicacion fluida al momento de
hacer el pago; asimismo indica con claridad y sinceridad sobre la calidad de los
productos; donde el personal se toma el tiempo necesario para explicarle acerca del
producto; por otro lado el personal de venta le brinda la informacidn correcta sobre sus
dudas y consultas; ademas estd conforme con la atencion recibida por parte del
personal al finalizar su compra; al recibir un trato amable y respetuoso por parte del
personal de la tienda; pero muy pocas veces el personal ha sido capacitado para
persuadir y convencer al cliente de adquirir las prendas; ya que el personal observa sus
reacciones ante lo que solicita y le brinda solucion inmediata; y por altimo el personal
de venta tiene habilidad para brindar una buena atencion. En conclusion, los
colaboradores utilizan ciertas técnicas de atencién al cliente, como la claridad y
sinceridad, comunicacién fluida, tiempo adecuado para entrega de productos, por el
cual los clientes estan completamente satisfechos con los colaboradores y la empresa

de veta de ropa.
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En su mayoria los clientes de la empresa venta de ropa El Rey de la Baratura
identifican las claves para mejorar la atencion al cliente que la empresa tiene un area
especifica de atencidn al cliente; y el personal le orienta en el asesoramiento de imagen
para la compra de una prenda; ademas brinda una excelente atencién, ofreciéndole
productos de calidad; también es eficiente al momento de atender y dar soluciones a
los reclamos; por otro lado los precios de las prendas son accesibles; y el personal le
escucha de manera activa al momento que indica el tipo de prenda que necesita; pero
a veces existe trabajo en equipo en la empresa; y le falta brindar atencion rapida y
personaliza; asimismo le falta al personal tener conocimiento sobre los productos que
oferta la empresa. Llegando a concluir que las claves de atencién al cliente son de
suma importancia en la empresa, porque permite brindar asesoria, brindan soluciones,
precios justos a los clientes, pero les falta mejorar en la atencion personaliza, por el

cual muchos clientes desisten en realizar la compra.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones
Implementar un sistema de calidad, para ir mejorando su gestion de calidad,
con el cual va obtener mayor cantidad de clientes, y por ende va generar mayores

ingresos, y asi poder crecer empresarialmente.

Elaborar y disefiar un mapa de procesos que le permite analizar periédicamente
sus actividades, con el cual va verificar donde tiene deficiencias y fortalezas, para ver
que soluciones les brinde a las deficiencias y asi ir mejorando periddicamente en su

empresa.

Realizar un plan de capacitacion cada semestre para el personal, en lo que es
técnicas de atencion al cliente, para que puedan mejorar y brindar un servicio de calidad

mas eficiente, con el cual el cliente se va sentir satisfecho con la empresa.

Brindar charlas diarias, dando a conocer al personal sobre los productos que
oferta la empresa, la calidad, colores, tallas, modelos y todos los beneficios del
producto, ademas motivar al personal para sentirse con animos para llegar a sus

objetivos diarios.
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ANnexos

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Afo
N° | Actividades 2020 2021

Semestre | Semestre Il | Semestre | | Semestre 11

Mes Me Mes Mes
S

11234 |1{2|3(4|1|2|3|4(1|2/3|4

1 | Elaboracion del Proyecto  [X

2 | Revision del proyecto por el X
jurado de investigacién

3 | Aprobacion del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion

4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de la revision de X
la literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento  informado
(*)
8 | Ejecucidn de la metodologia X
9 | Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusiones Y X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre informe X
de Investigacion.
12 | Reaccion 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 | Redaccion de articulo X
cientifico
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Presupuesto desembolsable
(Estudiante)
Categoria Base % o0 NUmero (s/) Total
Suministros (*)

O Impresiones 0.5 500 S/250.00

0 Fotocopias 0.1 300 S/30.00

0 Empastado 2 35 S/70.00
o 0 Papel bond A-4 (500 17 5 $/34.00

0 S/0.00
Servicios

N Uso de Turnitin 50 2 S/100.00
Sub total S/484.00
Gastos de viaje

= -
recolectar informacién esales P 5/500.00
Sub total S/984.00

resupuesto

Total de Sesempbolsable
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)

] % 6 Total
Categoria Base NGMero (sl)
Servicios

U Uso de Internet
(Laboratorio de Aprendizaje Digital -|30 4 S/120.00
LAD)
0 Blsqueda  de
informacion en base de datgs 35 2 5/70.00
U Soporte informatico
(Médulo de Investigacion del ERP
University - 40 4 S/160.00
MOIC)
5 —
articulo en repositorio?g?tli;%iﬁz)?wgl ° 50 1 $/50.00
Sub total S/400.00
Recurso humano
N Asesoria
personalizada (5 horas por 63 4 S/252.00
semana)
Sub total S/252.00




Total de presupuesto
no desembolsable

Total (S/.)
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S/652.00

S/2,630.00

Anexo 3. Cuadro de sondeo

Cuadro 1 RUC de MYPE en investigacion

»  Nimero de RUC 10433045721 Ingrese el cadigo que se muestra en la imagen: RMCS Buscar

Tipo y Nimero de Documento de Identidad  ocrar i

Documerts Nagonel e Hertidad 7 Refrescar codigo

Nombre & Razén Social
Némero de RUC: 10433045721 - PALACEOS BERRU ISAIN
Tipo Contribuyente: PERSONA HATURAL CON NEGOCIO
Tipo de Documento: DNI 43304572 - PALACIOS BERRL), ISAIN
MNombre Comercial: . Afecto al Nuevo RUS: S
Fecha de Inscripcidn: 31/08/2018 Fecha de Inico de Actividades: 15/00/2018
Estado del Contribuyente: ATVO
Condicion del Contribuyente: HABIDO Profesion u Oficio: 99 - PROFESION U OCUPACION NO ESPECIFICADA
Direccidn del Domicilio Fiscal: -
Sistema de Emision de Comprobante: MR Adtividad de Comerdio Exterior: SIN ACTIVIDAD
‘Sistema de Contabilidad: MaUAL
‘Activided(es) Econbmica(s): 4771~ VENTA AL P0R MENOR DE PRENDAS DE VESTIR, CALZADO Y ARTICULOS DE CUERD EN COMERCIOS ESPECIALIZADOS ¥
Comprobantes de Pago c/aut. de impresion (F. B
$064816): BOLETA DE VENTA v
‘Sistema de Emision Electronica:
Emisor electranico desde:
Comprobantes Electrénicos:
Afiliado al PLE desde: -
Padrones : NENGUND 7

Ik Hisirca DeuaConcha Orisorss Tutares T ————
Actas Probatodas Fachras Fisicas.
i email [enir|
Copyright © SUNAT 1987 - 2019
& SUNAT

Fuente: SUNAT
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Anexo 4. Consentimiento informado

@5
A
°
(%

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LA
EMPRESA VENTA DE ROPA EL REY DE LA BARATURA EN EL DISTRITO DE SULLANA
ANO 2019 y es dirigido por Clarissa Lisbet Castillo Farfan, investigador de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
atencion al cliente en la empresa venta de ropa El Rey de la Baratura en el distrito de Sullana afio 2019.
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de 938 815 132. Si desea,
también podré escribir al correo Lisbet042618@hotmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo,
para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: T SAa/ ,,124 /ACIbS QfKRU

Fecha: 46 /02/20 7

Correo electrénico: L SALIN Z0 ‘5(@) ouT/looK-com

/

//
/
Firma del participante: ;W

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): /V [! f

/ 7

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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Anexo 5. Cuestionario

ey
@

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL ADMINISTRATIVO

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

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas de
la gestion de calidad y atencion al cliente en la empresa venta de ropa El Rey de la
Baratura en el distrito de Sullana afio 2019.

Instrucciones: Sirvase a marcar con una “Xx” la opcion que usted considera la

correcta.

CASI A CASI
PREGUNTA SIEMPRE
No SIEMPRE | VECES | NUNCA

NUNCA

GESTION DE CALIDAD

¢El propietario ha mejorado la
imagen de su empresa para
obtener la credibilidad de sus
1 clientes?

¢La empresa tiene un manual
de calidad para mejorar los
procesos de adquisicion de los
2 productos?

¢La empresa cuenta con
procesos establecidos para la
3 mejora de la calidad?




;Los estandares de calidad le
permiten mantener satisfecho a
los clientes?
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¢Han logrado una mayor
satisfaccion de los clientes
ofreciendo productos de
calidad?

¢ Tiene conocimiento sobre los
sistemas de gestion de calidad?

¢Existe comunicacion fluida
entre el personal de la
empresa?

¢Para la adquisicion de prendas
verifica los niveles de calidad
del producto?

¢La empresa tiene un lider en
el &rea de ventas?

10

¢La empresa ha implementado
nuevas estrategias que
permiten la participacién del
personal?

11

¢La empresa tiene un mapa de
procesos que le permite
analizar periddicamente sus
actividades?

12

¢La empresa tiene politicas
relacionadas a un sistema de
gestion de calidad?

13

¢Los canales de distribucion le
permiten mejorar la
competitividad?

14

¢(El propietario toma
decisiones basados en su base
de datos?

15

¢ Tiene una relacion de mutuo
acuerdo con los proveedores?

Muchas gracias por su colaboracion.

Sullana, mayo de 2019.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES

A continuacidn, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo la
recopilacién de informacion, que presenta fines relativamente académicos, en este caso
la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando a la empresa venta de ropa El
Rey de la Baratura. Como una de las seleccionadas para dicho trabajo; esperando contar
con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo: Determinar las principales caracteristicas de
la gestion de calidad y atencidn al cliente en la empresa venta de ropa El Rey de la
Baratura en el distrito de Sullana afio 2019.

Instrucciones: Sirvase a marcar con una “x” la opcién que usted considera la

correcta.
CASI A CASI
PREGUNTA SIEMPRE NUNCA
Ne SIEMPRE | VECES |NUNCA
ATENCION AL CLIENTE

¢El personal de venta
tiene habilidad para
brindar una buena

1 atencion?

¢El personal de venta le
brinda la informacion
correcta sobre sus dudas
2 y consultas?

¢El personal de caja tiene
3 comunicacion fluida al




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

¢La cajera muestra
agradecimiento después
de entregar el
comprobante de pago?

¢Cuando usted no
encuentra la prenda
adecuada, el personal
siempre muestra una
sonrisa?

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

¢En la empresa ha
encontrado las prendas
en un lugar de facil
acceso?

¢Usted se siente seguro
al momento de realizar
su compra?

10

¢Considera que el
personal cumple con sus
objetivos mensuales?

11

¢El personal observa sus
reacciones ante lo que
solicita y le brinda
solucion inmediata?

12

¢El personal tiene dotes
para persuadir lo que
usted necesita?

13

¢Usted recibe trato
amable y respetuoso por
parte del personal de la
tienda?

14

¢Usted esta conforme
con la atencién recibida
por parte del personal al
finalizar su compra?

15

¢Considera que el
personal ha sido
capacitado para persuadir
y convencer al cliente de
adquirir las prendas?

16

¢El personal brinda una
excelente atencion,




ofreciéndole productos
de calidad?
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17

¢El personal le escucha
de manera activa al
momento que indica el
tipo de prenda que
necesita?

18

¢El personal le orienta en
el asesoramiento de
imagen para la compra
de una prenda?

19

¢El personal toma nota
de su necesidad,
incidencia o peticion
sobre el descuenta de una
prenda?

20

¢El personal es eficiente
al momento de atender y
dar soluciones a los
reclamos?

21

¢Los precios de las
prendas son accesibles a
su economia?

22

¢El personal tiene
conocimiento sobre los
productos y servicios que
ofrece?

23

¢Considera que existe
trabajo en equipo en la
empresa El Rey de la
Baratura?

24

¢ Tiene conocimiento si la
empresa tiene
implementado un sistema
de gestion empresarial?

25

¢El personal cumple con
brindarle una atencion
répida y personalizada?

26

¢Conoce si la empresa
tiene un area especifica
de atencién al cliente?

Muchas gracias por su colaboracion.

Sullana, mayo de 2019.




Anexo 6. Validacion del instrumento

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Alvarez Reategui Milagros Del

Pilar
1.2. Grado Académico: Maestro
1.3. Profesién: Licenciado en Administracion
1.4. Institucion donde labora: Independiente.

1.5. Cargo que desempefia: Asesora de proyectos de inversion

1.6. Denominacion del instrumento: GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL
CLIENTE EN LA EMPRESA VENTA DE ROPA EL REY DE LA

BARATURA EN EL DISTRITO DE SULLANA ANO 2019.
1.7. Autor del instrumento: Castillo Farfan, Clarissa Lisbet
1.8. Carrera: Administracion

. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1: GESTION DE CALIDAD

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item Elitem El item permite
N° de i corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
e ltem . e S :
alguna dimension | medir el indicador sujetos en las
de la variable planteado categorias
establecidas
sl | No sl NO sl | No
Dir ion 1: Beneficios de la gestion de calidad
(Ha recurrido a sus finanzas para
proyectar una mejor imagen de su X X X
empresa?
(Ha implementado un manual de
calidad para mejorar los procesos X X X
de adquisicion de los productos?
(En un futuro piensa adoptar un X X X
sistema de gestion de la calidad?
(Los estandares de calidad le
permiten mantener satisfecho a sus X X X
clientes?
(Ha logrado una  mayor
satisfaccion en las necesidades y X X X
expectativas de los clientes
ofreciendo productos de calidad?
;Tiene conocimiento sobre los X X X
sistemas de gestion de calidad?
(Existe comunicacién fluida al
momento de dar a conocer los X X X
procesos de las actividades en la
empresa?
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Dimensioén 2: Principios de la g

zestion de calidad

(Para la adquisicion de prendas
verifican os niveles de calidad del
producto?

X

(La empresa tiene un lider en el
area de ventas?

X

(La empresa ha implementado
nuevas estrategias que permiten la
participacion del personal?

(La empresa tiene un mapa de
procesos que le permiten analizar
peridédicamente sus actividades?

(La empresa tiene politicas
relacionadas a un sistema de
gestion de calidad?

(Los canales de distribucion le
permiten mejorar la
competitividad?

(El propietario toma de decisiones
basadas en su base de datos?

(El propietario tiene relacion de
mutuo  acuerdo con los
proveedores?
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items correspondientes al Instrumento 2: ATENCION AL CLIENTE

N° de item

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

El item
corresponde a
alguna dimension
de la variable

El item
contribuye a
medir el
indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las

categorias
establecidas

Observaciones

S| NO

S| NO

Sl NO

Dimensi6n 1: Técnicas de la atencién al cliente

(El personal de venta tiene
habilidad para brindar una buena
atencion?

X

(El personal de venta le brinda la
informaciéon cormrecta sobre sus
dudas y consultas?

(El personal de caja tiene
comunicaciéon fluida al momento
de hacer el pago?

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

(La cajera muestra agradecimiento
después de  entregar el
comprobante de pago?

(Cuando usted no encuentra la
prenda adecuada, el personal
siempre muestra una sonrisa?

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

(En la empresa ha encontrado las
prendas en un lugar de facil
acceso?

(Usted se siente seguro al
momento de realizar su compra?

(Considera que el personal puede
llegar a cumplir cada uno de sus
objetivos con la finalidad de
mejorar la formacién de la
empresa?

(El  personal observa  sus
reacciones ante lo que solicita y le
brinda solucién inmediata?

(El personal tiene dotes para
persuadir lo que usted necesita?

(Usted recibe frato amable y
respetuoso por parte del personal
de la tienda?

(Usted esta conforme con la
atencion recibida por parte del
personal al finalizar su compra?

(Considera que el personal ha sido
capacitado para persuadir y
convencer al cliente de adquirir las
prendas?
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Dimensioén 2: Claves para mejorar la atencion del cliente

(El personal brinda una excelente
atencién, ofreciéndole productos X
de calidad y de precio accesible?

X

(El personal le escucha de manera
activa al momento que indica el X
tipo de prenda que necesita?

(El personal le orienta en el
asesoramiento de imagen para la X
compra de una prenda?

(El personal toma nota de su
necesidad, incidencia o peticion X
sobre el descuenta de una prenda?

(El personal es eficiente al
momento de atender y dar X
soluciones a los reclamos?

(Los precios de las prendas son
accesibles a su economia?

(Considera que el area de atencion
al cliente esta preparada y tiene
conocimiento sobre los productos
y servicios de la empresa?

(Considera que existe trabajo en
equipo en la empresa El Rey de la X
Baratura?

(Tiene conocimiento si la empresa
tiene implementado un sistema de X
gestion empresarial?

(El personal cumple con brindarle
una atencion répida y X
personalizada?

(Conoce si la empresa tiene un
area especifica de atencion al X
cliente?

Otras observaciones generales:

Firma
Mg. Alvarez Reategui Milagros del Pilar
DNI N° 43546029

Nota: se adjunta el proyecto de investigacién

144



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Sosa Orellana Cristihan

1.2. Grado Académico: Maestro

1.3. Profesion: Licenciado en Administracion

1.4. Institucion donde labora: Consultoria y Marketing S.R.L.

1.5. Cargo que desempefia: Apoderado
1.6. Denominacién del instrumento: GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL
CLIENTE EN LA EMPRESA VENTA DE ROPA EL REY DE LA
BARATURA EN EL DISTRITO DE SULLANA ANO 2019.

1.7. Autor del instrumento: Castillo Farfan, Clarissa Lisbet

1.8. Carrera: Administracion

1l. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1: GESTION DE CALIDAD

corresponde a

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item Elitem El item permite

contribuye a

clasificar alos

Observaciones

N de:ltem alguna dimensiéon | medir el indicador sujetos en las
de la variable planteado categorias
establecidas
N NO NI NO Sl NO
Dimensién 1: Beneficios de la gestion de calidad
(Ha recurrido a sus finanzas para
proyectar una mejor imagen de su X X X
empresa’?
(Ha implementado un manual de
calidad para mejorar los procesos X X X
de adquisicion de los productos?
(En un futuro piensa adoptar un X X X
sistema de gestion de la calidad?
(Los estandares de calidad le
permiten mantener satisfecho a sus X X X
clientes?
(Ha logrado una  mayor
satisfaccion en las necesidades y X X X
expectativas de los clientes
ofreciendo productos de calidad?
(Tiene conocimiento sobre los X X X
sistemas de gestion de calidad?
(Existe comunicaciéon fluida al
momento de dar a conocer los X X X
procesos de las actividades en la
empresa?
v

P

e

[IC. OIS T g SPSA GIELLANA
APOQERAL
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Dimensioén 2: Principios de la gestién de calidad

(Para la adquisicién de prendas
verifican os niveles de calidad del
producto?

X

(La empresa tiene un lider en el
area de ventas?

X

(La empresa ha implementado
nuevas estrategias que permiten la
participacion del personal?

(La empresa tiene un mapa de
procesos que le permiten analizar
periodicamente sus actividades?

(La empresa tiene politicas
relacionadas a un sistema de
gestion de calidad?

(Los canales de distribucion le
permiten mejorar la
competitividad?

(El propietario toma de decisiones
basadas en su base de datos?

(El propietario tiene relacion de
mutuo  acuerdo con los
proveedores?
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items correspondientes al Instrumento 2: ATENCION AL CLIENTE

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
N° de item corresr?onde.a’ contrib'uye a cla'siﬁcar alos Observaciones
alguna dimension medir el sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
sl NO sl NO sl [ No
Dir i6n 1: Técnicas de la atencion al cliente
(El personal de venta tiene
habilidad para brindar una buena X X X
atencion?
(El personal de venta le brinda la
informacion cormrecta sobre sus X X X
dudas y consultas?
(El personal de caja tiene
comunicacion fluida al momento X X X
de hacer el pago?
(El personal le indica con claridad
y sinceridad sobre la calidad de los X X X
productos?
(La cajera muestra agradecimiento
después de entregar el X X X
comprobante de pago?
(Cuando usted no encuentra la
prenda adecuada, el personal X X X
siempre muestra una sonrisa?
(El personal se toma el tiempo
necesario para explicarle acerca X X X
del producto?
(En la empresa ha encontrado las
prendas en un lugar de facil X X X
acceso?
(Usted se siente seguro al X X X
momento de realizar su compra?
(Considera que el personal puede
llegar a cumplir cada uno de sus
objetivos con la finalidad de X X X
mejorar la formacion de la
empresa?
(El  personal observa  sus
reacciones ante lo que solicita y le X X X
brinda solucién inmediata?
(El personal tiene dotes para X X X
persuadir lo que usted necesita?
(Usted recibe ftrato amable y
respetuoso por parte del personal X X X
de la tienda?
(Usted estda conforme con la
atencién recibida por parte del X X X
personal al finalizar su compra?
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(Considera que el personal ha sido
capacitado para persuadir y X
convencer al cliente de adquirir las
prendas?

Dimension 2: Claves para mejorar la atencién del

cliente

(El personal brinda una excelente
atencién, ofreciéndole productos X
de calidad y de precio accesible?

X

(El personal le escucha de manera
activa al momento que indica el X
tipo de prenda que necesita?

(El personal le orienta en el
asesoramiento de imagen para la X
compra de una prenda?

(El personal toma nota de su
necesidad, incidencia o peticion X
sobre el descuenta de una prenda?

(El personal es eficiente al
momento de atender y dar X
soluciones a los reclamos?

(Los precios de las prendas son
accesibles a su economia?

(Considera que el area de atencion
al cliente estd preparada y tiene
conocimiento sobre los productos
y servicios de la empresa?

(Considera que existe trabajo en
equipo en la empresa El Rey de la X
Baratura?

(¢ Tiene conocimiento si la empresa
tiene implementado un sistema de X
gestion empresarial?

(El personal cumple con brindarle
una atencién rapida y X
personalizada?

(Conoce si la empresa tiene un
area especifica de atencion al X
cliente?

Otras observaciones generales:

Firma
Mg. Sosa Orellana Cristihan
DNI N° 00373944

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): CA3TT1L0 MAAduE2 Wilnga FEnmin)

1.2. Grado Académico: [1agskes cn Adminrstracivn de le Educ acrdn.
1.3. Profesién: Licenciado en Administracion

>
1.4. Institucion donde labora: ZCSTR ** TuAN TUIE FARENN CEIPEIES

1.5. Cargo que desempena: [)ivcefor Gonveal
1.6. Denominacién del instrumento: GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL

CLIENTE EN LA EMPRESA VENTA DE ROPA EL REY DE LA
BARATURA EN EL DISTRITO DE SULLANA ANO 2019.

1.7. Autor del instrumento: Castillo Farfan, Clarissa Lisbet

1.8. Carrera. Administracion

II. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1: GESTION DE CALIDAD

P sultAnnA

N° de item

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite
corresponde a contribuye a clasificaralos | Observaciones
alguna dimensién | medir el indicador sujetos en las
de la variable planteado categorias
establecidas
si [ NO si | NO si | NO

Dimensién 1: Beneficios de la gestién de calidad

(Ha recurrido a sus finanzas para
proyectar una mejor imagen de su
empresa?

X

(Ha implementado un manual de
calidad para mejorar los procesos
de adquisicién de los prod ?

¢En un futuro piensa adoptar un
sistema de gestion de la calidad?

(Los estandares de calidad le
permiten mantener satisfecho a sus
clientes?

(Ha logrado una  mayor
satisfaccion en las necesidades y
expectativas de los clientes
ofreciendo prod de calidad?

(Tiene conocimiento sobre los
sistemas de gestion de calidad?

(Existe comunicacion fluida al
momento de dar a conocer los
procesos de las actividades en la
empresa?

> KIX X X

X M| X X XX [ %

NI X % X% %
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Dimensién 2: Principios de la gestién de calidad

(Para la adquisicion de prendas
verifican los niveles de calidad del
producto?

(La empresa tiene un lider en el

drea de ventas?

¢(La empresa ha implementade
nuevas estrategias que permiten la
| participacion del personal?

(La empresa tiene un mapa de
procesos que le permiten analizar
| periddicamente sus actividades?

Jla  empresa tiene politicas
relacionadas a un sistema de
gestion de calidad?

(Los canales de distribucion le
permiten mejorar la
competitividad?

LEl propietario toma de decisiones
basadas en su base de datos?

(El propietario tiene relacion de
mutuo  acuerdo  con  los
|_proveedores?

N IR X K[ XX

KNI XX X M %

X XY Y NN X%
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ftems correspondientes al Instrumento 2: ATENCION AL CLIENTE

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite 5
co de a buye a clasificar a los Observaciones
N° de ftem alguna dimensién medir el sujetos en las
de la variable indicador categorias
planteado establecidas
si [ NO si | Nno ss | nNo

Dimensién 1: Técnicas de la atencién al cliente

(El personal de venta tiene
habilidad para brindar una buena
atencion?

X

pS

(El personal de venta le brinda la
informacion correcta sobre sus

dudas y Itas?

(El personal de caja tiene
comunicacion fluida al momento
de hacer el pago?

(El personal le indica con clanidad
y sinceridad sobre la calidad de los
| productos?

Jla cajm-muesm agradecimiento
después  de  entregar el
comprobante de pago?

¢Cuindo usted no encuentra la
prenda adecuada, el personal

siempre muestra una sonrisa?

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

+En la empresa ha encontrado las
prendas en un lugar de facil
acceso?

(Usted se siente seguro al
momento de realizar su compra?

(Considera que ¢l personal puede
llegar a cumplir cada uno de sus
objetivos con la finalidad de
mejorar la  formacion de la

_ empresa?

(El personal observa  sus
reacciones ante lo que solicita y le
brinda solucion inmediata?

(El personal tiene dotes para
P dir lo que usted necesita?

(Usted recibe trato amabie y

respetuoso por parte del personal
de la tienda?

(Usted estd conforme con la
atencion recibida por parte del
| al finalizar su 2

B 44

Considera que el personal ha sido
capacitado para persuadir y
convencer al cliente de adquirir las

prendas? —

KOOI LRI K K || |% % X%

> N IX MY X XX Y I XXX [ %

Sz X RX ] M XX X% X X > X
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Dimensién 2: Claves para mejorar la atencién del cliente

LEI personal brinda una excelente
atencion, ofreciéndole productos
de calidad y de o accesible?

~

(El personal le escucha de manera
activa al momento que indica el
| tipo de prenda gue necesita?

(El personal le orienta en el
asesoramiento de imagen para la
| compra de una prenda?

(EI personal toma nota de su
necesidad, incidencia o peticion
sobre el descuenta de una prenda?

(El personal es eficiente al
momento de atender y dar
soluciones a los reclamos?

(Los precios de las prendas son
| accesibles a su economia?

(Considera que el area de atencion
al cliente estd preparada y tiene
conocimiento sobre los productos
| v servicios de la empresa?

(,Considen que existe [flbljo n
equipo en la empresa El Rey de la
Baratura?

| (Tiene conocimiento si s cmp
tiene implementado un sistema de
| gestion empresarial?

(El personal cumple con brindarle
una  atencion  rapida y
izada?

(Conoce si la empresa tiene un
drea especifica de atencion al

XN PRI XX XXX

s I XXX I %

Otras observaciones generales:

Firma

mg. WrImer Formin Castillo Na’r,vcg.
onine: 02820631,

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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Anexo 7. Hoja de tabulacién
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AC26

77.94%

1
2 =20.59%

3=1.47%

4

0.00%

5 =0.00%

AC25

1=27.94%
2=57.35%
3=14.71%

4

0.00%

5 =0.00%

AC24

1=36.76%

13.24%

4=

5=4.41%

AC23
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2

44.12%|2 = 20.59%

3=16.18%|3 = 25.00%

4

0.00%

5 = 0.00%
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2 = 25.00%
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4

20.59%

5=22.06%
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1=41.18%

2

44.12%

1.47%

4=

5=0.00%
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1=47.06%
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3=26.47%|3 = 13.24%

4

0.00%

5 =0.00%
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1=26.47%
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4

20.59%
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AC18

1=73.53%

2 =25.00%]2 = 32.35%
3=1.47%

4

0.00%

5 =0.00%

AC17

1=33.82%
2=27.94%
3 =25.00%

4

5.88%

5=7.35%

AC16

1=57.35%
2 =20.59%
3=13.24%

4

8.82%

5 =0.00%




Anexo 8. Figuras

VARIABLE: Gestién de Calidad
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Objetivo especifico 1: Identificar los beneficios de la gestion de calidad en la

empresa venta de ropa El Rey de la Baratura en el distrito de Sullana afio 2019.

50.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
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15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Figura 1 Credibilidad
Fuente. Tabla 1

70.00%
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50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Figura 2 Manual de calidad

Fuente. Tabla 1

M Siempre

M Casi siempre
M A veces

M Casi hunca

M Nunca

M Siempre

M Casi siempre
M A veces

M Casi hunca

M Nunca
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Figura 3 Procesos

Fuente. Tabla 1
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20.00%
10.00%

0.00%

Figura 4 Los estandares de calidad

Fuente. Tabla 1
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M Siempre

M Casi siempre
M Aveces

M Casi hunca

M Nunca

W Siempre

M Casi siempre
H Aveces

M Casi nunca

M Nunca
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100.00%
90.00%
80.00% H Siempre
70.00% M Casi siempre
60.00%
M Aveces
50.00% 3
M Casinunca
40.00%
M Nunca
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%
Figura 5 Productos de calidad
Fuente. Tabla 1
60.00%
50.00%
H Siempre
40.00% M Casi siempre
H A veces
30.00% .
B Casinunca
20.00% B Nunca
10.00%
0.00%

Figura 6 Conocimiento

Fuente. Tabla 1
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0.00%

Figura 7 Comunicacion fluida

Fuente. Tabla 1

M Siempre

M Casi siempre
H Aveces

N Casi nunca

H Nunca
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Objetivo especifico 2: Describir los principios de la gestion de calidad en

la empresa venta de ropa El Rey de la Baratura en el distrito de Sullana afio 2019.
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Figura 8 Niveles de calidad

Fuente. Tabla 2
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M Casi siempre
B A veces

B Casi hunca
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Figura 9 Lider en el &rea de ventas

Fuente. Tabla 2
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Figura 10 Estrategias
Fuente. Tabla 2
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H Siempre

M Casi siempre
B Aveces

N Casi nunca

B Nunca

M Siempre

M Casi siempre
M Aveces

B Casinunca

M Nunca
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Figura 11 Mapa de procesos

Fuente. Tabla 2
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Figura 12 Politicas
Fuente. Tabla 2
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H Siempre

M Casi siempre
M A veces

W Casi nunca

B Nunca

M Siempre

M Casi siempre
M A veces

W Casi nunca

B Nunca
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Figura 13 Los canales de distribucion

Fuente. Tabla 2

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

'Figura 14 Toma decisiones

Fuente. Tabla 2

H Siempre

M Casi siempre
B Aveces

B Casinunca

B Nunca

H Siempre

M Casi siempre
H Aveces

B Casinunca

B Nunca
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Variable: Atencion al cliente

163

Objetivo especifico 3: Determinar las técnicas de atencion al cliente en la

empresa venta de ropa El Rey de la Baratura en el distrito de Sullana afio 2019.

40.00%
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0.00%
Figura 15 Habilidad
Fuente. Tabla 3
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'Figura 16 Dudas y consultas

Fuente. Tabla 3
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W Casi nunca
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Figura 17 Comunicacion fluida

Fuente. Tabla 3
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'Figura 18 Claridad y sinceridad
Fuente. Tabla 3
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H Siempre

M Casi siempre
M A veces

M Casinunca

B Nunca

H Siempre
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'Figura 19 La cajera muestra agradecimiento

Fuente. Tabla 3
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'Figura 20 Muestra una sonrisa

Fuente. Tabla 3
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'Figura 21 El personal se toma el tiempo

Fuente. Tabla 3

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Figura 22 Lugar de facil acceso

Fuente. Tabla 3
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'Figura 23 Usted se siente seguro

Fuente. Tabla 3
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'Figura 24 Objetivos mensuales

Fuente. Tabla 3
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'Figura 25 Solucién inmediata

Fuente. Tabla 3
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Figura 26 El personal tiene dotes

Fuente. Tabla 3
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'Figura 27 Trato amable y respetuoso

Fuente. Tabla 3
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'Figura 28 Usted esta conforme con la atencion

Fuente. Tabla 3
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Figura 29 Capacitacion

Fuente. Tabla 3

Objetivo especifico 4: Identificar las claves para mejorar la atencion al

cliente en la empresa venta de ropa El Rey de la Baratura en el distrito de Sullana afio

2019.
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'Figura 30 El personal brinda una excelente atencion

Fuente. Tabla 4
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'Figura 31 El personal le escucha

Fuente. Tabla 4
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'Figura 32 Asesoramiento de imagen

Fuente. Tabla 4
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'Figura 33 El personal toma nota de su necesidad

Fuente. Tabla 4
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Figura 34 El personal es eficiente

Fuente. Tabla 4
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'Figura 35 Los precios son accesibles

Fuente. Tabla 4
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Figura 36 Productos y servicios

Fuente. Tabla 4
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'Figura 37 Trabajo en equipo

Fuente. Tabla 4
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'Figura 38 Sistema de gestion empresarial

Fuente. Tabla 4
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Figura 39 Répida y personalizada

Fuente. Tabla 4
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Figura 40 Area especifica de atencion al cliente

Fuente. Tabla 4
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'Figura 41 Area especifica de atencion al cliente

Fuente. Tabla 4
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