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Resumen

Es importante porque se logra la satisfaccion del cliente obteniendo una
prenda de vestir diferente a la que esta acostumbrado a usar y ademas
contribuye con el medio ambiente, siendo las prendas vestir elaboradas
totalmente de forma artesanal, para desarrollar una propuesta de mejora al
servicio de calidad en los acabados de prendas de vestir para la
satisfaccion del cliente en la empresa de confecciones YOUTH FASHION.
La calidad tom6 un gran impulso después de la Segunda Guerra Mundial,
buscando no solo la satisfaccion de las necesidades del cliente, sino
apuntando a ser un factor competitivo dentro de una organizacién. Para la
investigacion se utilizé el método estadistico, cualitativo y cuantitativo, con
Sus respectivas técnicas que son la entrevista y encuesta, obteniendo una
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mejora al servicio de calidad en los acabados de prenda de vestir en la
empresa YOUTH FASHION, de la ciudad de guayaquil.
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ABSTRACT

It is important because customer satisfaction is achieved by obtaining a
garment different from the one, they are used to wearing and also
contributes to the environment, being the garments made entirely by hand,
in order to develop an improvement proposal at the service of quality in
garment finishes for customer satisfaction in the YOUTH FASHION clothing
company. Quality took a great boost after the Second World War, seeking
not only the satisfaction of customer needs, but also aiming to be a
competitive factor within an organization. For the research, the statistical,
qualitative and quantitative method was used, with their respective
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techniques that are the interview and survey, obtaining an improvement in
the quality service in the garment finishes in the YOUTH FASHION

company, in the city of Guayaquil.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

Las empresas en Espafia se esfuerzan en tratar al cliente con cortesia y de
forma amable en todos los contactos que establece con él para permitirle
de este modo sentirse importante. Las empresas guian su atencion hacia

las necesidades y expectativas del cliente y como satisfacerlas.

Si nos centramos en el sector textil, esta necesidad de innovacion es
incluso mas importante ya que después de la liberalizacion de las cuotas

de importacién en 2005 ha sido uno de los mas afectados por la crisis.

Si las empresas de los sectores manufactureros tradicionales, como es el
caso del textil-confeccién y el calzado, quieren sobrevivir deben reaccionar

de manera inminente (Pla et al.- 2007).

Zara, ensefia lo mas importante del grupo espafiol de moda y confeccién
Inditex (Industria de Disefio Textil, S.A.) y precursora de su modelo de
negocio, abrié su primera tienda en 1975 y no ha dejado de crecer desde
entonces. Su éxito reside en su habilidad para reconocer y asimilar los
continuos cambios que tienen lugar en la moda, empleando, para ello, un

modelo de negocio flexible.

Para una revision del proceso implementado por algunas empresas de
moda “rapida” para lograr atender a la demanda de una manera eficiente y
flexible (Caroy Gallien, 2007).



Desde la entrada de Espafia en la Union Europea, muchos lideres
empresariales espafoles han tenido la vision necesaria para aprovechar
las oportunidades que ofrecen las nuevas tecnologias, un capital humano

mejor formado y la apertura de nuevos mercados (Martinez, 2010).

Las organizaciones son encaminadas a identificar las necesidades de los
clientes en la compra, logrando de este modo cubrir sus expectativas, Y,
por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes (Pérez,
2007).

Demng viajé a Japdn para continuar sus predicas realizadas desde el
gobierno americano durante la Segunda Guerra Mundial, donde tuvo una
gran influencia en la difusién en aquel pais de las aplicaciones estadisticas
al control de la calidad. Juran publicé en 1951 la primera edicién de su

Manual de Control de Calidad.

Aunque autores como Deming y Juran ya hablaban en su época de la
distincién entre fabricar calidad y detectar mala calidad, la realidad es que
en los afios cincuenta y sesenta se separaron las funciones de fabricacion
y control, creciendo el control de calidad dentro de las empresas (Carro &
Gonzalez, p. 4, 2012).

La calidad, el servicio y la calidad en el servicio se han convertido en los
altimos afios en la principal estrategia de diferenciacion entre las
organizaciones de clase mundial, es muy dificil establecer lineas de
fronteras entre la calidad y el servicio, es decir, que no hay una linea que
los divida.

La intencién de incorporar la calidad en el servicio dentro de la gestion diaria
del negocid se aprecia cada vez mas en el contexto empresarial (Huete,
1998).

La postura europea, reconoce la existencia de dos subprocesos
denominados rendimiento industrial y expresivo que origina una calidad

técnica o del resultado, y otra funcional o del proceso de interaccion entre



cliente y proveedor, es decir el qué y el cobmo del servicio (Martinez-Tur &
Cols, 2001).

Para conseguir la satisfaccion de los clientes, y por lo tanto su fidelidad la
respuesta definitiva debe ser positiva, satisfactoria y debe ser comunicada

a la mayor brevedad.

Las siguientes pautas de actuacidon van encaminadas a ofrecer a los
clientes descontentos que reclamen por escrito un trato aceptable, tanto

para ellos como para la empresa:

e Correqgir el error con rapidez

e Admitir que el cliente tiene razén

e Ofrecer o Escribir una respuesta personal

e Ofrecer una respuesta sencilla

e Exceder en la solucion las expectativas del cliente

e Averiguar el nivel de satisfaccion del cliente

1.2 Ubicacion del Problema en un Contexto

El servicio al cliente es una de las areas mas dificiles para una empresa en
Latinoamérica, el secreto para esto se encuentra en que los empleados y
la organizacion comprendan que no se trata de convencer al cliente de que
no tiene la razon, sino de llevarlos a comprender que hay formas de

satisfacer sus necesidades (Vallejo, 2018).

Los mecanismos propuestos para mejorar o mantener la calidad del
servicio, practicamente todos proponen que en algin caso se combinan con

incentivos cuando se consigue buenos niveles de calidad (Rivier, 2000).

De acuerdo con andlisis realizados por Cullen International, en América
Latina muchos paises actualizaron o estan actualizando su regulacion

sobre la calidad de servicio y la calidad de experiencia.



En todos los casos estan mas orientados a flexibilizar los objetivos en
indicadores de operacion de la red, todo esto con el fin de fomentar las
inversiones necesarias para incrementar la calidad y la cobertura de los

servicios (Limbatto, 2018)

Colombia, la calidad ha avanzado a pasos agigantados desde los
afos 80 en el sector privado, partiendo de los conceptos de calidad,
pasando por los circulos de calidad y penetrando con modelos de

calidad integral, calidad total y gestion de la calidad.

En el sector publico, desde el Departamento Administrativo de la
Fundacién Publica, se generd el Decreto 4110 de 2004 del 9 de
diciembre, por el cual se reglamenta la Ley 872 de 2003 y se adopta

la Norma Técnica de Calidad en la Gestién Publica.

Con esta regulacion se consiguid que las entidades publicas
generaran sus propios modelos de Sistema de Gestion de Calidad
SGC, lo que llevé a las instituciones privadas a establecer sus

herramientas para articularse al sector publico en materia de calidad.

De la misma manera, las Normas ISO que orientan la calidad a nivel
mundial han tenido en los ultimos afios un desarrollo armonico, pues
dan respuesta al progreso de mercados dinamicos y cambiantes,
donde las necesidades de los clientes son las que marcan la pauta
y la mejora continua hace parte de la competitividad. (Vargas &
Aldana, 2014).

Desde la postura norteamericana, la satisfaccion de un cliente es el
resultado de las percepciones a lo largo de la recepcion del servicio, menos
las expectativas que el cliente tenia al entrar en contacto con la actividad

de servicios (Huete, 2001).



Desde la tradicion norteamericana, con Parasuraman (1999) se
establece que para otorgar un servicio de calidad se tienen que
solucionar varios aspectos del funcionamiento organizacional,
ademas de la discrepancia, que puede darse entre las expectativas
de servicio y el servicio percibido, es posible encontrar discrepancias
en el operar de la organizacion que explican la ocurrencia de esta

brecha.

La primera discrepancia es la diferencia entre lo que esperan los
clientes y lo que los directivos creen que esperan los clientes; se
trata de una deficiencia fundamental con importantes efectos
negativos, ya que si se desconocen cudles son las expectativas de
los clientes, con independencia de los sistemas que ponga en
marcha la empresa, no van a lograr los resultados deseados y se

estara lejos de dar un servicio de alta calidad.

La segunda discrepancia esté ligada a las normas de calidad; es la
diferencia entre lo que entiende la direccion sobre las expectativas
del cliente y las especificaciones o pautas de calidad. La tercera
discrepancia da cuenta de la distancia que existe en muchas
organizaciones entre las especificaciones de calidad del servicio y la
prestacion del servicio, considerando los déficits de infraestructura,

recursos humanos, entre otros.

La cuarta discrepancia es la deficiencia en la comunicacién, la
distancia entre lo que se dice al cliente y el servicio que realmente
se da, un problema que surge principalmente cuando las personas
gue hacen promesas a los clientes, por ejemplo, el area de
marketing, carecen de comunicacion con los otros miembros de la
organizacion que se supone van a satisfacer esas promesas
(Montecinos, 2006).

Al analizar los componentes de la calidad, a través de las culturas
de diversos paises, distingue como relevantes las dimensiones que

denomina: puntualidad, prontitud, atencion, amabilidad, cortesia,



honradez, rapidez de respuesta, precision de la respuesta, solicitud

de consejo, respeto al cliente.

Por su parte, Ginebra (1995) propone cuatro condiciones de un buen
servicio, interés en el contacto, capacidad resolutiva, flexibilidad,

reparacion de errores (Horovitz, 2000).

La literatura revisada conduce a afirmar que la calidad se logra
gracias al talento humano y a su calidad personal. Rosander A.C.
(1992), para demostrar la importancia de las personas dentro de la
organizacion, afirma que los errores humanos estan presentes en
los negocios, en la industria, en la administracion privada o publica,
alli donde “... se encuentren personas, trabajando o divirtiéndose,
cualquiera que sea su actividad”; son ellos la causa principal de una
“... prestacion de servicios de mala calidad”, y concluye sugiriendo la

necesidad de intervenir con programas de prevencion.

Estos incluyen, entre otros, la seleccion, contratacion vy
adiestramiento del personal del mas alto nivel para una necesidad
del mas alto nivel; “... si usted quiere que su organizacion sea buena

para la gente, emplee a gente buena” (Gerson, R. 1993).



1.3 Situaciéon Conflicto

Los inicios de la industria textil ecuatoriana se remontan a la época de la
colonia, cuando la lana de oveja era utilizada en los obrajes donde se

fabricaban los tejidos.

El siglo XVII es el siglo de auge de los textiles. Y es que después de su
primer boom, ocurrido entre 1580y 1610, el segundo se produjo en los afios

posteriores a 1620.

El desarrollo de la manufactura textil en el sur de la ciudad de guayaquil
hizo que la Audiencia se integre al circuito comercial ecuatoriano. Estos
vinculos comerciales le permitieron a la Audiencia de Guayas introducir en
su territorio plata amonedada, indispensable para las transacciones

comerciales internas de menor escala.

Cuadro 1 Colocacioén

Antecedentes Consecuencias

Deficiencia cuando cliente | El cliente se retira del
llega al local establecimiento

Escasas bonificaciones | Causa poco compromiso
para los colaboradores hacia el cliente

Escasa informacién sobre el
nivel de satisfaccion del
cliente

No existen indicadores en el
establecimiento

Elaborado por: Mejillén, H (2020)

En el siguiente cuadro se encuentran los datos por los cuales los clientes
obtiene una mala atencion en la empresa de confecciones YOUTH
FASHION vy el resultado por el cual los ingresos de la empresa estan

bajando.



Formulacion del problema

¢,Qué incidencia tiene un servicio de calidad en los acabados de prendas
de vestir, para la satisfaccion del cliente, de la Empresa de confecciones
YOUTH FASHION, ubicada en el canton Guayaquil, provincia del Guayas,
en el periodo 20207

Variable Independiente: Servicio de calidad

Variable Dependiente : Satisfaccion del cliente

1.4 Delimitacion del problema

Campo : Administrativo

Area : mejora del servicio de calidad

Aspecto : satisfaccion de los clientes

Tema  : Propuesta de mejora al servicio de calidad en los acabados de

prendas de vestir, de la Empresa de confecciones YOUTH FASHION.

1.5 Evaluacion del problema

Original. — Este proyecto es innovador ya que actualmente en la industria
textil existen diversos quimicos con el cual elaboran una prenda de vestir
con un disefio innovador, tiene un enfoque totalmente diferente a lo que las

personas estan acostumbradas a usar en una prenda vestir.

Delimitado. — Actualmente existen empresas restringidas antes empresas
grandes, en la cual se encuentran en ambiente competitivo, que les permite
realizar diferentes tipos de estrategias, en donde la empresa YOUTH

FASHION tiene tacticas adecuadas para la captacion de clientes.

Clara. — En el emprendimiento de YOUTH FASHION se desarrollara una
mejora para la atencion del servicio de calidad que se le otorga a los

clientes.



Evidente. — El servicio de calidad es un conjunto de procesos que son
elaborados para una participacion activa de los clientes en la cual debe ser

adaptado a las necesidades de los mismos.

Variable. — Se implementara diferentes procesos para cumplir con las
metas establecidas por la organizacion la cual el objetivo primordial es
incrementar nuestra cartera de cliente y a su vez los ingresos de la

empresa.

Factible. — Es factible obtener colaboradores que ayuden a mejorar el
servicio de calidad por medio de capacitaciones trimestrales, y asi

perfeccionar la atencién que brindan hacia el cliente.

1.6 Objetivo general

Desarrollar una propuesta de mejora al servicio de calidad en los acabados
de prendas de vestir para la satisfaccion del cliente en la empresa de
confecciones YOUTH FASHION

1.7 Objetivos especificos

e Fundamentar el concepto de administracion y los aspectos teéricos
del servicio de calidad y satisfaccion del cliente.

¢ Identificar el estado actual del servicio de calidad en la empresa de
confecciones YOUTH FASHION.

e Elaborar una propuesta de mejora al servicio de calidad en los
acabados de prenda de vestir en la empresa YOUTH FASHION, de

la ciudad de guayaquil.



1.8 Preguntas de investigacion

¢, Como se debe fundamentar tedricamente los objetivos especificos de la
empresa de confecciones YOUTH FASHION?

¢ Qué es importante identificar en la empresa de confecciones YOUTH
FASHION?

¢, Cudles son los pasos a seguir para implementar una propuesta de mejora
al servicio de calidad en la empresa YOUTH FASHION?

1.9 Justificacién e Importancia

El motivo por el cual se lleva a cabo este problema es porque se debe
desarrollar un plan que enfatice en mejorar la calidad del servicio en la
empresa de confecciones YOUTH FASHION.

El objetivo principal es la optimizacion en su totalidad del servicio, que
beneficia directamente al cliente, al momento de que adquiere una prenda
de vestir totalmente diferente a la que esta acostumbrado a utilizar.

Es importante porque se logra la satisfaccion del cliente obteniendo una
prenda de vestir diferente a la que estd acostumbrado a usar y ademas
contribuye con el medio ambiente, siendo las prendas vestir elaboradas

totalmente de forma artesanal.

Teniendo en cuenta los diversos estilos y mercados competentes en el
sector textil, encontramos la necesidad de elaborar prendas con un
concepto totalmente artesanal, que ademas de su comodidad aportan al

aprendizaje de disefios innovadores.

Este proyecto ademas de brindarle una mejor calidad y comodidad
contribuye directamente con el medio ambiente, ya que no se utilizaran

quimicos en las prendas de vestir sino pinturas de tela organica.
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El problema esta relacionado con la falta de capacitacion que requiere su
personal al momento de que se da el servicio al cliente cuando acude a la

empresa para conseguir una prenda de vestir.

Establecer los parametros del servicio buscando obtener un excelente
servicio de calidad que se encuentre al alcance de todas las personas al

ingresar a la empresa.

Con este proyecto se engrandecera la actividad profesional obtenida en el
transcurso de la carrera, con el fin de minimizar los riesgos econémicos y
competitivos que actualmente existen en la industria para nuevos

emprendedores.

La poblacién que serd beneficiaria de este proyecto se encontrara en el
canton guayaquil, al sur de la ciudad, por la cantidad de habitantes que
existente en ese sector de la urbe y el alto nivel de actividad comercial, con
un producto y servicio de excelente calidad, a un precio accesible para

cualquier estatus econémico.

La idea del plan de negocio es crear un servicio eficaz en la producciéon y
comercializacién de prendas de vestir, se establecid basicamente en un
andlisis que deduce que uno de los productos de mayor consumo
excluyendo la comida, era la ropa, ya que las personas se preocupan por

verse de una manera agradable en la manera de vestir.

El objetivo primordial es obtener un servicio de calidad para que el cliente
obtenga un excelente servicio de calidad.

11



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

1.10 Antecedentes Historicos

La calidad tomo un gran impulso después de la Segunda Guerra
Mundial, buscando no solo la satisfaccion de las necesidades del
cliente, sino apuntando a ser un factor competitivo dentro de una

organizacion.

Por lo tanto, debe ir mas alla de un disefio perfecto y obligarse a
estar presente en el servicio percibido del bien o producto en el
momento de la entrega. Es razonable afirmar entonces que la
calidad no se centra exclusivamente en departamentos de

produccion, sino que es responsabilidad de toda la organizacion.

Se puede sostener que la calidad fue adoptada en muchas de las
organizaciones colombianas a partir del éxito que este proceso
obtuvo inicialmente en Japén y en Estados Unidos para aquellas
empresas que lo implantaron tomando la cultura y los elementos que

correspondian a su pais.

Este proceso se ha trabajado con orientaciones muy exactas,
partiendo de una investigacion de mercadeo y finalizando en la
retroalimentacion y el ajuste permanente que se deriva de la filosofia
del mejoramiento continuo. El servicio, sin duda alguna como la
calidad, acompafa al hombre en todo su quehacer desde el inicio de
la vida. Sin embargo, fue en los afios 80 cuando se declaré6 como
una estrategia empresarial que da valor agregado a las

organizaciones.
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Aparecieron los primeros modelos de gerencia del servicio, entre los
cuales se encuentran el de Albrecht y los primeros modelos de
excelencia, que no solo se centran en el servicio sino en la calidad

en el servicio y que enfocaron la organizacion hacia la excelencia.

No se puede desconocer el desarrollo de nuevos modelos alrededor
de la calidad en el servicio que han permitido orientar de una manera
sistematica, y por lo tanto dentro de la filosofia Kaiser, los procesos,
las actitudes, la innovacién y la creatividad hacia la mejora de una

sociedad.

Sobre las estadisticas a nivel mundial de las empresas, se podra
afirmar que un 90% de ellas tienen modelos o sistemas de calidad
gue permiten la movilidad de sus productos y servicios dentro de los

tratados de comercializacion.

En cuanto a Colombia, la calidad ha avanzado a pasos agigantados
desde los afos 80 en el sector privado, partiendo de los conceptos
de calidad, pasando por los circulos de calidad y penetrando con

modelos de calidad integral, calidad total y gestion de la calidad.

De la misma manera, las Normas ISO que orientan la calidad a nivel
mundial han tenido en los ultimos afios un desarrollo armonico, pues
dan respuesta al progreso de mercados dinamicos y cambiantes,
donde las necesidades de los clientes son las que marcan la pauta

y la mejora continua hace parte de la competitividad.

Un indice de crecimiento para el sector de los servicios son las
exportaciones mundiales, que ascendieron a 3,8 billones de dolares

en 2008, presentando un crecimiento en 2007 fue del 19,7%.

El mundo de la calidad, del servicio y de la calidad en el servicio ha
dado un gran desarrollo a las empresas de los sectores de la
economia. Sin embargo, es importante anotar que sus teorias no
llegaron a la luz por si solas; tienen origenes que se remontan a las

épocas del desarrollo de la administracién y son las que abren paso
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a unas nuevas formas de ver las organizaciones, formas de ver las
organizaciones, formas innovadoras de dirigirlas y de hacer de ellas
espacios de crecimiento de la sociedad. (Vargas & Aldana, 2007, p.
4).

Muchos piensan que el concepto de calidad total (CT) es una
creacion japonesa. No es exacto. Conviene recordar que la doctrina

de la calidad, en su conjunto, es una creacion norteamericana.

Fue Deming el introductor en Japon de las técnicas de gestion de la
calidad; y que, ciertamente han sido los japoneses unos alumnos
aventajados que han elevado los niveles reales de la calidad a

alturas jamas alcanzadas por el promedio de las empresas USA.

Pero la primera aproximacion al concepto de CT se debe a Armand
Feigenbaum, que en 1956 comenzo6 hablando de control total de la
calidad. La CT se ha convertido en el mundo empresarial occidental
en una idea-fuerza capaz de movilizar multitud de esfuerzos en pos

de una superior calidad.

Hace ya unos afios, Paul Flipo sefalaba como factores
determinantes de la percepcion de un buen servicio los diez

siguientes:

e Fiabilidad

e Capacidad de respuesta

e Tangibilidad

e Cortesia

e Competencia

e Seguridad

e Credibilidad

e Accesibilidad

e Comunicacion

e Compresion y conocimiento del cliente
(Larrea, 1991)
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La calidad del servicio es el grado de conformidad de los atributos y
caracteristicas de un servicio respecto a las expectativas del cliente,
0 a lo que el cliente espera que va a suceder o desean en una

situacion.

Es el resultado de la evaluacion realizada por el usuario mediante la
comparacion entre lo que los clientes perciben de la prestacion del
servicio y lo que éstos esperaban; es decir, de la satisfaccion de las
expectativas del mismo. Por lo anterior, muchas metodologias
usadas para medir la calidad en servicios se basan en la diferencia
entre el valor de las expectativas del usuario y el valor de las

percepciones del mismo.

El constructor de calidad del servicio, es ademas, complejo por
cuanto a su vez las percepciones de los clientes depende de
multiples factores tales como la percepcion, motivacion, actuaciones
de los empleados, la satisfaccion laboral de éstos, y de toda emocién
positiva; por lo que gran parte de los responsables de la calidad son

los empleados y sus actuaciones (Salanova et al., 2012).

Las primeras investigaciones se interesaban mas por las variables y

procesos que conducian a la satisfaccion.

En otra encuesta realizada por Mentzer a 124 de las mas
importantes empresas de los Estados Unidos en 1994, el 75% de las
compafiias encuestadas mencionaban la satisfaccién del cliente

como uno de sus objetivos principales.

Aunque estan estrechamente relacionadas, la satisfaccion del
cliente se situd por encima de la calidad del producto/servicio, que
fue mencionada especificamente solo en el 65% de las respuestas.
Mas de la mitad de estos objetivos se dirigiran al servicio de atencion

al cliente /56%) y a la orientacion al cliente (49%).

Sir Henry Royce, creador del Rolls Royce y cuyo nhombre ha llegado

a ser sinébnimo de calidad, se convirtié en pionero de los principios
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de la satisfaccién del cliente cuando en 1906 declaré: “El interés por
nuestros coches Rolls Royce no se acaba en el momento en el que

el cliente paga y se le hace entrega del producto vehiculo.

Nuestro interés por el coche no decae nunca. Nuestra ambicion es
gue cada comprador de un coche Rolls Royce siga estando mas que

satisfecho”

Durante las décadas que transcurrieron después de la Segunda
Guerra Mundial, las compafiias japonesas tenian especial interés en
gue su reputacién cambiara a los ojos de los Estados Unidos, pais
gue consideraba que los productos elaborados por fabricantes

japoneses eran de baja calidad.

Una vez hecho esto, se incorporo todo tipo de informacion relativa a
las preferencias del consumidor a la hora de tomar decisiones
(Vavra, 2000)

De hecho, a mediados de la década de los cincuenta y sesenta, se marca
el inicio de las primeras teorias que fundamentan y sustentan el proceso de

formacion de la satisfaccion. (Ayaviri, 2016, p. 170)

La satisfaccion de cliente aparece cuando una compafiia se
concentra en la calidad del servicio, la satisfaccién de los clientes
origina recompensas muy reales para la compafiia, en forma de

lealtad de los clientes y de imagen corporativa.

La falta de satisfaccion de los clientes causa una serie de prejuicios
muy reales y es este un hecho del que las empresas no pueden

permitirse hacer caso omiso.

Todos volvemos una y otra vez a alguna compairiia en calidad de
clientes, porque conocemos su calidad, porque sabemos que se nos

va a dar un servicio consistente.
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Mientras que casi todas las empresas reconocen el valor de un
cliente satisfecho, han sido pocas las que han llegado al compromiso

necesario para garantizarse la satisfaccion de sus clientes.

Durante los nueve ultimos afios se han gastado mas de un millon de

dolares anuales en supervisar las necesidades de sus clientes.

La supervision de la calidad del servicio es importante, pero no es
suficiente por si misma para garantizar el éxito a largo plazo y la

satisfaccion de los clientes.

El servicio depende, mas que la fabricacion, de las personas. No son
las maquinas las que generan los servicios, sino las personas. Lo
dijo Will Rogers (famoso cantante country de los afios 20): los

nameros no significan nada; lo que cuenta es la gente.

La insistencia en la calidad y la satisfaccion garantizada al 100% son
tan antiguas como la propia compafia. Aunque su fundador, Leon
Leonwood (L.L) Bean, no ha sido el inventor de la satisfaccion
garantizada (lo hizo Montgomery Ward, en 1872), no cabe duda de

gue ha sido una de las personas que la ha perfeccionado.

A principios del siglo, con veintitantos y treinta y tantos afos, L.L.
Bean habia trabajado en ventas en varias empresas. Siempre fue un
cazador y pescador apasionado y, en 1907, cuando trabajaba en la
tienda de su hermano, le preocupaba como conservar los pies

calientes durante sus cacerias.

En 1912, a la edad de 39 afios, inicio una lista de direcciones y
preparé unos folletos que afirmaban, sin dejar lugar a dudad:
Garantizamos dar satisfaccion perfecta en cualquier aspecto
(Denton, 1991).

La satisfaccion del cliente es vivida hoy en el mundo empresarial como un

nuevo credo que concita entusiasmo y afecciones sinceras. La conviccion

de que la satisfaccion del cliente va a ser el nuevo campo de batalla de las

confrontaciones competitivas en la década de los 90 (Larrea, 1991).
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En una encuesta elaborada por el Juan Institute en 1994, se confirmé
qgue el 90% de los Directores Generales de las 200 empresas mas
importantes de los Estados Unidos estaban de acuerdo con la
siguiente afirmacion: “Maximizar la satisfaccion del cliente implica

maximizar los beneficios y las cuotas de mercadeo”.

Alrededor del 90% de estas compariias han reafirmado este hecho
creando organizaciones internas que evallan y mejoran los

resultados de dicha satisfaccion (Fay, 1994).

En un sentido amplio la satisfaccién, segin numerosos autores es el
cumplimiento de las expectativas del usuario, la satisfaccion es un concepto
psicolégico, que en un sentido basico implica el sentimiento de bienestar y

placer por obtener lo que se desea y espera de un producto o servicio.

Por ello, los niveles de satisfaccion del usuario es una forma directa de
medir la complacencia de las expectativas, necesidades y deseos de los
usuarios. De lo anterior, se deduce la estrecha relacién entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente (Sancho, 1998).

Para autores como , existe cierto orden e indica que la satisfaccion precede
a la calidad del servicio, e indica que la calidad se alcanza con la
“Satisfaccion total de las necesidades del cliente mediante la prestacion de
actividades esencialmente intangibles con un valor agregado y el
cumplimiento de los requisitos adecuados al producto o servicio” (Minch
1998, p. 179).

La satisfaccion del cliente contribuye a las percepciones del cliente sobre
la calidad, por cuanto las percepciones de los clientes se basan en sus
experiencias o satisfacciones pasadas, las cuales son revisadas en cada
encuentro posterior, definiendo a su vez sus expectativas e intenciones de

compra (Hoffman y Bateson, 2012).

La satisfaccion del cliente es el principal criterio cuando se trata de
determinar la calidad del producto o servicio, y es clave para la

18


https://www.redalyc.org/jatsRepo/280/28049145009/html/index.html#redalyc_28049145009_ref44
https://www.redalyc.org/jatsRepo/280/28049145009/html/index.html#redalyc_28049145009_ref30
https://www.redalyc.org/jatsRepo/280/28049145009/html/index.html#redalyc_28049145009_ref30
https://www.redalyc.org/jatsRepo/280/28049145009/html/index.html#redalyc_28049145009_ref18

perdurabilidad de la empresa dado que influye en la decision del cliente de
repetir en la experiencia del servicio y su efecto multiplicador en términos

de comunicacion “boca en boca” (Pizam & Ellis, 1999).

Segun Kotler y Armstrong (2013) la calidad se vincula con el valor y la
satisfaccion del cliente.

De acuerdo con lo investigado, la calidad del servicio va evolucionando con
el pasar de los afios para las empresas, en la cual nos permite obtener la

satisfaccion del cliente.

1.11 Antecedentes Referenciales

Tema: Propuesta de mejora de la calidad del servicio al cliente en una

empresa de pasteleria & catering Lima, Peru
Institucion: Universidad Norbert Wiener
Afno: 2017

Autor: Janet Salvador Tantalean

Resumen: La presente investigacion tuvo como finalidad realizar una
propuesta que permitiera mejorar la calidad del servicio al cliente en la
empresa Miski Tanta S.A.C — 2017, considerando la creciente demanda y
el desarrollo de nuevos competidores. Para ello, se decidié implementar un
plan de accién que incluyd herramientas y acciones estructuradas que
orientaron al personal de ventas a brindar un mejor servicio respondiendo

de manera adecuada a las necesidades de los clientes.

Diferencia: Es una empresa dedicada a la elaboracién de disefios en las

prendas de vestir.
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Tema: Disefio de una propuesta de mejoramiento de la calidad de servicio

en una empresa del rubro automotriz
Institucion: Universidad de chile
Afio: 2012

Autor: Andrés Daniel Larrain Cortés

Resumen: El presente informe consiste en una propuesta de mejoramiento
de la calidad de servicio de una empresa del rubro automotriz concesionaria
de una prestigiosa marca de vehiculos a nivel mundial. La empresa opera
en diferentes sucursales en la Regidn Metropolitana y tiene una gama de
actividades: venta de vehiculos nuevos, venta de seminuevos, servicio

técnico, desabolladura y pintura, venta de repuestos, créditos y seguros.

El proyecto nace de la necesidad de la empresa por gestionar la calidad del
servicio, pues los niveles de satisfaccion de los clientes han sido bajos en
comparacion al nivel de otros concesionarios de la marca de la region y del

pais.

Diferencia: La organizacion otorga servicio de disefios en prendas de vestir

Tema: Propuesta de un plan de calidad del servicio para mejorar el grado
de satisfaccion de los clientes de la empresa H y M almacenes generales
S.R.L

Institucién: Universidad Nacional de Cajamarca
Afio: 2014
Autor: Erik Bergmamn Lobato Vargas

Resumen: La forma de entender la calidad en la atencion al cliente por
parte de las organizaciones ha evolucionado durante los ultimos afios de
manera significativa. El éxito competitivo de las empresas actuales va mas
alla de atraer y captar clientes para que adquieran sus productos y

servicios; se centran también en lograr su satisfaccion y fidelizacion para
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maximizar los beneficios econdmicos. Las empresas se esfuerzan en tratar
al cliente con cortesia y de forma amable en todos los contactos que
establece con él para permitirle de este modo sentirse importante. Asi, el
servicio recibido se convierte en el elemento diferenciador de las empresas
con respecto a su competencia. La calidad del servicio forma parte de la
estrategia y es una de las cualidades mas dificiles de imitar o copiar por

empresas rivales.

Diferencia: Innovacion de disefios en prendas de vestir artesanalmente

Tema: La calidad de servicio como elemento de estrategia comercial de la

tienda por departamento Ripley Salaverry 2018
Institucién: Universidad tecnoldgica del Pera
Afio: 2019

Autor: Jessica Esqueche Wiess

Resumen: En la actualidad las tiendas retail, para que puedan lograr y
tener una identificacion propia se deben enfocar en la Calidad del Servicio
al Cliente — consumidos en mayor proporcion, existen muchos cambios los
cuales constantemente son sobre servicio al cliente y el de innovar, esto
con el fin de lograr que los clientes se encuentren siempre satisfechos, mas
aun si es una tienda por departamento donde la calidad de servicio es un
factor relevante para poder resaltar de los diferentes retails. Si en las
empresas, todas fueran consciente que la calidad de servicio es un proceso
en escala la cual le permite poder asegurar la permanencia en el mercado
y adicional a ello incrementar las utilidades, entonces asi se puede lograr
gue se convierta en un mediano plazo en un estilo de vida, que involucra el
hecho de ser familia y conocer a los clientes en sus preferencias y gustos ;
entonces lo mas relevante es poder obtener una opinion clara del cliente y

asi lograr mejoras continuas en la tienta por departamento.
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Diferencia: La empresa solo se dedica a una linea de producto que es el

disefio en las prendas vestir.

Tema: Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente de la

asociacion Share, sede Huehuetenango
Institucién: Universidad Rafael Landivar
Afo: 2014

Autor: Sonia Patricia Reyes Hernandez

Resumen: La presente investigacion de tesis titulada “Calidad del servicio
para aumentar la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede
Huehuetenango” tiene como objetivo general: verificar si la calidad del
servicio aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede
Huehuetenango, por lo que se presentan antecedentes de tesis, revistas,
paginas de internet y periodicos, asi como bibliografias de libros, sobre las
variables de calidad de servicio y satisfaccion del cliente. En la actualidad
la asociacion SHARE lucha por mantenerse en la preferencia de sus
clientes, por lo que desea tener calidad del servicio para lograr satisfacer a
los mismos, debido a esto se realizé una investigacion de tipo experimental
con el fin de evaluar cdmo esta la calidad del servicio que brinda esta
asociacién y con ello verificar el nivel de satisfaccion en la que se
encuentra, para la recopilaciéon de informacion se utilizaron como
instrumentos, para antes y después del experimento dos boletas de
opinion, con preguntas abiertas y cerradas, dirigido al personal y clientes,
una entrevista con el coordinador, con el fin de obtener la informacion
necesaria para la investigacion para lo cual se conto con la colaboracion de

los involucrados

Diferencia: YOUTH FASHION promociona sus disefios solo por medios

digitales (redes sociales)
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Tema: Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil

Institucion: Universidad catélica de santiago de guayaquil
Afo: 2018
Autor: Daniela Cecilia LOpez Mosquera

Resumen: El presente trabajo de investigacién, es un estudio de la calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la
ciudad de Guayaquil. Actualmente han ido incrementando los restaurantes
y esto lleva a un mercado que cada vez se pone mas exigente, por esto las
empresas tienen que siempre tener presente una evaluacion de la calidad
del servicio para poder tener clientes satisfechos. El objetivo principal de
esta investigacion es determinar la relacion de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil.

Diferencia: Empresa dedicada a disefios innovadores en prendas de vestir.
Innovando asi las prendas de vestir que existen actualmente en las tiendas

de ropa.

1.12 Fundamentacion Legal
Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria (2008)

Art. 73.- Unidades Econémicas Populares. - Son Unidades Econémicas
Populares: las que se dedican a la economia del cuidado, los
emprendimientos unipersonales, familiares, domésticos, comerciantes
minoristas y talleres artesanales; que realizan actividades economicas de
produccion, comercializacion de bienes y prestacion de servicios que seran

promovidas fomentando la asociacion y la solidaridad. Se consideraran
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también en su caso, el sistema organizativo, asociativo promovido por los
ecuatorianos en el exterior con sus familiares en el territorio nacional y con
los ecuatorianos retornados, asi como de los inmigrantes extranjeros,
cuando el fin de dichas organizaciones genere trabajo y empleo entre sus

integrantes en el territorio nacional.
Ley de Propiedad Intelectual

Art. 216.- El derecho al uso exclusivo de una marca se adquirira por su
registro ante la Direccion Nacional de Propiedad Industrial. La marca debe
utilizarse tal cual fue registrada. Sélo se admitiran variaciones que

signifiquen modificaciones o alteraciones secundarias del signo registrado.

Art. 217.- El registro de la marca confiere a su titular el derecho de actuar
contra cualquier tercero que la utilice sin su consentimiento y, en especial
realice, con relacion a productos o servicios idénticos o similares para los

cuales haya sido registrada la marca, alguno de los actos siguientes:

a) Usar en el comercio un signo idéntico o similar a la marca registrada, con
relacion a productos o servicios idénticos o similares a aquellos para los
cuales se la ha registrado, cuando el uso de ese signo pudiese causar
confusion o producir a su titular un dafio econémico o comercial, u
ocasionar una dilucién de su fuerza distintiva. Se presumira que existe
posibilidad de confusion cuando se trate de un signo idéntico para distinguir

idénticos productos o servicios;

b) Vender, ofrecer, almacenar o introducir en el comercio productos con la

marca u ofrecer servicios con la misma;
c) Importar o exportar productos con la marca; y,

d) Cualquier otro que por su naturaleza o finalidad pueda considerarse
analogo o asimilable a lo previsto en los literales anteriores. El titular de la
marca podra impedir todos los actos enumerados en el presente articulo,
independientemente de que éstos se realicen en redes de comunicacion
digitales o a través de otros canales de comunicacién conocidos o por

conocer.
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Codigo de trabajo (2010)
Art. 44.- Prohibiciones al empleador. - Prohibese al empleador:

a) Imponer multas que no se hallaren previstas en el respectivo reglamento

interno, legalmente aprobado;

b) Retener mas del diez por ciento (10%) de la remuneracion por concepto

de multas;

c) Exigir al trabajador que compre sus articulos de consumo en tiendas o

lugares determinados;

d) Exigir o aceptar del trabajador dinero o especies como gratificacion para

gue se le admita en el trabajo, o por cualquier otro motivo;

e) Cobrar al trabajador interés, sea cual fuere, por las cantidades que le

anticipe por cuenta de remuneracion;

f) Obligar al trabajador, por cualquier medio, a retirarse de la asociacion a

que pertenezca o a que vote por determinada candidatura;

g) Imponer colectas o suscripciones entre los trabajadores;

h) Hacer propaganda politica o religiosa entre los trabajadores;
i) Sancionar al trabajador con la suspension del trabajo;

J) Inferir o conculcar el derecho al libre desenvolvimiento de las actividades

estrictamente sindicales de la respectiva organizaciéon de trabajadores;

k) Obstaculizar, por cualquier medio, las visitas o inspecciones de las
autoridades del trabajo a los establecimientos o centros de trabajo, y la
revision de la documentacion referente a los trabajadores que dichas

autoridades practicaren; vy,

[) Recibir en trabajos o empleos a ciudadanos remisos que no hayan
arreglado su situacién militar. EI empleador que violare esta prohibicion,

sera sancionado con multa que se impondra de conformidad con lo previsto
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en la Ley de Servicio Militar Obligatorio, en cada caso. En caso de

reincidencia, se duplicaran dichas multas.

Art. 115.- Quedan excluidos de las gratificaciones a las que se refiere este

paragrafo, los operarios y aprendices de artesanos.

Plan del buen vivir (2017-2021)

Existe una responsabilidad ética con las actuales y futuras generaciones
para: mantener, precautelar y dar soporte a la vida en todas sus formas;
reconocer el derecho de la poblaciébn a vivir en un ambiente sano y
ecologicamente equilibrado, garantizando la sostenibilidad y el Buen Vivir.
Estos son los grandes desafios que el Estado y la sociedad ecuatoriana

deben mantener y profundizar.

En un pais megadiverso como el Ecuador, la calidad ambiental los
derechos como parte esencial de las grandes definiciones politicas,
econdémicas y productivas en el modelo de desarrollo sostenible a largo
plazo. La persistencia en el modelo tradicional, basado en la falsa
concepcidn de la existencia de recursos infinitos, con patrones de consumo
y produccion no sostenibles, en la deforestacion y cambio de uso del suelo,
en la pérdida de biodiversidad, la reduccion y contaminacion de fuentes de
agua, en la erosion y desertificacion de los suelos y la contaminacion,
agudizara inevitablemente los multiples efectos negativos derivados del
cambio climatico en la sociedad, econémica y medio ambiente; por ello, se
vuelve inviable pensar en el futuro de la sociedad y del planeta en estas

condiciones.

El Programa de Gobierno establece que “la Revolucion Ecoldgica debe ser
la consolidacién del cambio de la matriz productiva y de la matriz

energética, como base para la generacion de empleo y riqueza, reduciendo
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las emisiones que contribuyen al cambio climatico y garantizando la

conservacion y el mantenimiento de nuestro patrimonio natural”.

De igual modo daremos espacio a investigadores y emprendedores para
abrir las posibilidades al bioconocimiento, la bioeconomia y la
biotecnologia. Esto es patrocinar toda aquella iniciativa que, basada en el
aprovechamiento responsable de la biodiversidad, permita generar nuevos
empleos y amplié la oferta para promover una alimentacion sana, una
construccion inmobiliaria sustentable, una industria cosmética y de bebidas
con productos alternativos, entre otras. El acceso a informacion y la
educacion ambiental constituyen la base para una ciudadania informada,
comprometida y corresponsable en los procesos de cambio de patrones de
consumo Yy gestion del habitat. La comprension de la ecodependencia,
ademas se extiende al cuidado y proteccion de la fauna, constatando la
importancia de la vida y la dignidad en su sentido ético amplio, por lo que
es preciso precautelar el bienestar animal con normativa, politica publica y

jurisprudencia expresa, clara y directa.

1.13 Variables conceptuales de la investigaciéon
e Variable Independiente

Servicio: Es el resultado de la interaccion de los tres elementos de base
gue son el cliente, el soporte fisico y el personal. Este resultado constituye
un beneficio que debe satisfacer la necesidad del cliente (Wilfredo, 2017,

pag. 27)

Calidad: El conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y servicio
gue guardan relacién con su capacidad para satisfacer las necesidades

expresadas o latentes de los clientes (Publicaciones Vértice, 2008, pag. 1)
e Variable Dependiente

Satisfaccion: Grado en que el desempefio percibido de un producto

concuerda con las expectativas del comprador (Kotler, 2008, pag. 14)

27



Cliente: los clientes pueden ser internos o externos. Un cliente es alguien
qgue ha sido impactado por un producto, es el destinatario de un servicio o
producto ofrecido por un suministrador, en una situacion contractual, él se
denomina comprador. Pero a la vez puede ser consumidor final, usuario o
beneficiario (Wilfredo, 2017, pag. 68)

1.14 Definiciones conceptuales

Administracidn. - es un proceso a través del cual se coordinan y optimizan
los recursos de un grupo social con el fin de lograr la méxima eficacia,
calidad, productividad y competitividad en la consecucion de sus objetivos
(Munch, p. 3, 2010)

Atencion. - James (1890, p. 403-404) afirmaba: “Todo el mundo sabe lo
gue es la atenciéon. Es tomar posesion de la mente, de una forma clara y
vivida, de uno de los que parecen ser diferentes objetos o lineas de
pensamiento que suceden de forma simultdnea. Su esencia son la
localizacion y la concentracion de la conciencia. Implica deja de lado de

algunas cosas para poder tratar de forma efectiva otras”.

Calidad. — totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o
servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades

establecidas o implicitas (Carro & Gonzélez, p. 1, 2012)

Cliente. - Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o
compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea
para si mismo, para otra persona 0 para una empresa u organizacion; por
lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y
comercializan productos y servicios. American Marketing Association
(2003).

Consumidor. - Persona o conjunto de personas que satisface sus
necesidades mediante el uso de los bienes y servicios generados en el
proceso productivo. Un consumidor es aquella persona que piensa comprar
o ha consumido un producto determinado, eligiéndolo entre los de la

competencia. Keller (2006).
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Crecimiento. - es un proceso intangible que depende de elementos
tangibles (acumulacion de capital fisico y humano), y sobre todo de una

adecuada organizacion y estructura interna (Cardona y Cano, p. 24, 2005)

Economia. - Para Mark Skousen, autor del libro “La Economia en Tela de
Juicio”, la economia es el estudio de cémo los individuos transforman los
recursos naturales en productos y servicios finales que pueden usar las

personas”

Excelencia. — es gestionar la organizacion mediante un conjunto de
sistemas, procesos Yy datos, interdependientes e interrelacionados

(Fundacién Europea para la Gestién -EFQM)

Exito. - Como lo define el Diccionario de la Lengua Espafiola-Vigésima
Segunda Edicién (2001), la palabra “Exito” es el resultado feliz de un
negocio o de una actuacion, también puede ser la buena aceptacion que
tiene alguien o algo, ademas puede significar el fin 6 terminaciéon de un

negocio o asunto.

Gerencia. - Segun Megginson (2001), se puede definir como el poder
trabajar con personas para determinar, interpretar y alcanzar los objetivos
organizacionales, desempefiando las funciones de planeacion,

organizacion, direccién y control.

Gestidn. - la gestion estrechamente conceptualizada se asimila al manejo
cotidiano de recursos, materiales, humanos y financieros en el marco de
una estructura que distribuye atribuciones y responsabilidades y que define
el esquema de la division del trabajo (Noriega, p. 11, 2000).

Mercadeo. - es el "conjunto de compradores reales y potenciales de un
producto. Estos compradores comparten una necesidad o un deseo
particular que puede satisfacerse mediante una relacion de

intercambio” (Kotler).

Metodologia. - es la ciencia o teoria sobre los métodos para el

conocimiento cientifico de las realidades y para la transformacion de la
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misma. Comenzd a adquirir importancia desde comienzos de la edad
moderna, cuando Bacon, Galileo y luego Descartes, plantearon la cuestion
“‘del mejor camino para llegar a un conocimiento efectivo, y, a la vez,

riguroso de la naturaleza” (Ander, 1985).

Motivacion. - Chiavenato (2001) define a la motivacion como el resultado
de la interaccién entre el individuo y la situacion que lo rodea. Dependiendo
de la situacion que viva el individuo en ese momento y de como la viva,

habra una interaccion entre él y la situacion que motivara o no al individuo.

Organizacion. - Segun Koontz y Weihrich (1999), define la organizacion
como la identificacion, clasificacion de actividades requeridas, conjunto de
actividades necesarias para alcanzar objetivos, asignacion a un grupo de
actividades a un administrador con poder de autoridad, delegacion,

coordinacion, y estructura organizacional.

Penetracidn. - consiste en aumentar la participacion de la empresa en el

mercado actual con los productos actuales (Aguer & Pérez, p. 96)

Proceso. - Segun Gesellschaft (1995) define como la combinacién de
personas, informacion, maquinas y materiales a través de una serie de
actividades conjuntas para producir bienes y servicios que satisfagan las

necesidades del cliente.

Satisfaccion. - Phillip Kotler citado por Labrador, H. (2006) define la
satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo de una persona
que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio

con sus experiencias.

Servicio. - Cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a
otray que es basicamente intangible y no tiene como resultado la propiedad
de algo (Kottler & Armstrong, 2001).

Usuarios. - Personas que toman decisiones con base en los resultados de
la investigacién; por ello, la presentacion debe adaptarse a sus

necesidades (Hernandez, Fernandez & Baptista, p. 338, 2014).
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

1.15 Datos de la empresa
Nombre de la Empresa: YOUTH FASHION
Direccion : Victor emilio estrada y Lanes

Objeto social . Elaboracion y comercializacién de disefios en

prendas de vestir de forma artesanal

Fecha de constitucion : 06 de Febrero de 2018

Mision

Disefiar modelos innovadores artesanales en prendas de vestir, empleando

pinturas y materiales ecoldgicos para el mercado juvenil, satisfaciendo sus

necesidades de vestirse de acuerdo a sus preferencias.

Visién

Ser una empresa lider en el mercado con bases nacionales e
internacionales con mayor productividad y comercializacién, brindando una

excelente calidad tanto en el trato a los clientes como en la elaboracién de

las prendas.
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Logo de la empresa

Valores

Los valores ocupan un lugar primordial en la empresa, ya que de esto
depende el crecimiento de la misma, practicados e implementados de la
mejor manera en todas las actividades que realice la compafiia, ya que son
conductas que nos ayuda al buen desarrollo del ambiente laboral. Lo cuales

son:

e Paciencia. - Debe ser una de nuestras fortalezas, virtud en la que
debemos enfrentar los diferentes estados emocionales de nuestros
clientes, también nos permitira mantener la fidelizacién por la
compresion dada

e Respeto. - Se tratara a las personas como quisiéramos ser tratados
cada uno de nosotros, respetando la pluralidad de opiniones dentro
del almacén, reconociendo el dialogo que es la herramienta

fundamental para todos
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e Responsabilidad. - Capacidad de responder por nuestros actos y
consecuencias de aceptar nuevos retos, logrando satisfacer las
necesidades de nuestros clientes

e Puntualidad. - Compromiso que tendremos los integrantes de
YOUTH FASHION hacia los consumidores.

Principios

e Innovacion. - En los procesos y el servicio, mediante la adecuacion
creativa al entorno.

e Trabajo en equipo. - buscar que todas las personas estén
comprometidas con la organizacion y actien adecuadamente para
alcanzar un objetivo comun

e Servicio. - Actitud de satisfacer las necesidades de los clientes
internos y externos superando las expectativas de quienes esperan
un producto de calidad, generando un ambiente agradable.

Organigrama de la empresa

Gréafico 1 Estructura de la empresa

Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de
RRHH Finanzas Ventas Produccion

Reclutamiento y Asistente Ejecutivo de Corte

Seleccidn Contable Venta 1 Costura
Control de

Calidad
Admisién y C Ejecutivo de —
salario e Venta 2 paq
Mantenimiento

Elaborado por: Mejillén, H (2020)
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1.16 Disefio de Investigacion

Cuantitativa: La investigacion documental es la busqueda de una
respuesta especifica a partir de la indagacion en documentos. Entendamos
por documento como refiere Maurice Duverger todo aquello donde ha

dejado huella el hombre en su paso por el planeta.
Una clasificaciéon documental seria:

e Libros

e Publicaciones periddicas: periddicos, revistas.

e Impresos: folletos, carteles, volantes, tripticos, desplegables.

e Documentos de archivo.

e Peliculas y videos.

e Programas de television.

e Programas de radio.

e Grabaciones de audio y video.

e Mapas.

e Cartas.

e Estadisticas.

e Sistemas de informacion computarizada (redes, internet, correo
electrénico).

¢ Informacion via satélite o fibra Optica.

e Grafitis.

e Monumentos.

e Esculturas, cuadros.

e Ropay accesorios.

e Todo tipo de objetos. (Hernandez, 2006, p. 159).
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Campo: Se apoya en informaciones que provienen entre otras, de

entrevistas, cuestionarios, encuestas y observaciones (Behar, 2008, p. 21)

La investigacion de campo se recomienda cuando tenemos la posibilidad
de acudir a fuentes primarias y obtener los datos o la informacion
directamente de la realidad. Este disefio brinda la oportunidad al
investigador de acudir a donde se presenta el fendmeno y obtener
directamente la informacion en el campo de los hechos. Este en principio
es mas confiable, sobre todo si se cuenta con las técnicas e instrumentos
para obtener los datos que deseamos; aunque también se presentan
limitaciones espaciales y temporales para realizar dicha clase de disefios,
pues en muchos caos demandan de recursos humanos y materiales
costosos, ademas de la habilidad y capacidad técnica para obtener
informacion veraz. (Mufoz, 2015, p. 150)
Documental: Es la basqueda de una respuesta especifica a partir de la
indagacion en documentos (Baena, 2014, p. 12).

La investigacion documental denominada también sin mucha precision
investigacion bibliografica se lleva a cabo a partir de trabajos ya elaborados,
es decir, parte en general de informacidon secundaria. La ventaja o el
beneficiario para el investigador es que puede comprender o abarcar temas
desarrollados por otras personas y no solo basarse en hechos a los cuales
tiene acceso en forma directa. Esta investigacion no pierde mérito, mas

bien aporta ventajas, ya que comprende datos mas dispersos.

Esta clase de disefio es util para analizar fenbmenos a los cuales no
tenemos acceso o cuya informaciébn no podemos obtener de manera

directa, como en los estudios historicos.

Por medio del disefio cuantitativo se recolecta la informacion necesaria de
una determinada poblacién y documental porque se hara una investigacion
en varios libros que tengan relacién con el problema planteado (Mufioz,
2015, p. 150)
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1.17 Tipos de Investigacion

Cuadro 2 Modelo

Explorativa Descriptiva Explicativa | Correlacional
Su propdsito es Se busca especificar las | Buscan Su finalidad es
encontrar lo propiedades, las encontrar las | determinar el
suficiente acerca | caracteristicas y los razones o grado de
de un problema perfiles de personas, causas que relacion o
para formular grupos, comunidades, ocasionan asociacion
hipétesis utiles. gue se someta a un ciertos existente entre
(Namakforoosh, analisis (Hernandez, fendbmenos dos o0 mas
2005, p. 72) 2014, p. 92) (Behar, 2018, |variables.

p. 18) (Arias, 2006, p.
25)

Elaborado por: Mejillén, H (2020)

Los tipos de investigacion escogida es descriptiva porque se especifica los
perfiles que se necesita para el andlisis, y explorativa porque se debe

encontrar la informacion necesaria y adecuada respecto al problema.

1.18 Poblacién: Es la totalidad de elementos o individuos que tienen
ciertas caracteristicas similares y sobre las cuales se desea hacer

inferencia (Jany, 1994, p. 48)

Poblacién es el conjunto de mediciones que se pueden efectuar sobre una
caracteristica comun de un grupo de seres u objetos (Rodriguez, 2005, p.
79)

Poblacién Infinita: Si el tamafio de la muestra es muy pequefio respecto
a la de la poblacion se suele considerar infinita la poblacion (Lépez y
Fachelli, 2015, p. 6)

Poblacién Finita: Si la muestra necesaria es considerable en relaciéon a la

poblacion se considera finita (Lopez y Fachelli, 2015, p. 6)
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Cuadro 3: Elementos

Universo Cantidad
Propietaria 1
Colaboradores 11
Clientes 15
Total 27

Elaborado por: Mejillén, H (2020)

1.19 Muestra

Es un subgrupo del universo o poblacién del cual se recolectan los datos y
que debe ser representativo de ésta (Hernandez, Fernandez, Baptista,
2014, p. 173)

Cuando no es posible medir a cada uno de los individuos de una poblacién
se toma una muestra representativa de la misma. La muestra descansa en
el principio de que las partes representan al todo y por tal, refleja las
caracteristicas que definen la poblacion de la cual fue extraida, lo que nos
indica que es representativa; es decir, que para hacer una generalizacion
exacta de una poblacion es necesario tomar una muestra representativa y
por lo tanto la validez de la generalizacion depende de la validez y el

tamafo de la muestra. (Rodriguez, 2005, p. 82)

1.20 Tipos de Muestra

Estratificada: Consiste en dividir la poblacion en subconjuntos cuyos
elementos posean caracteristicas comunes, es decir, estratos homogéneos

en su interior (Arias, 2006, p. 84)

Se dice que una muestra es estratificada cuando los elementos de la
muestra son proporcionales en su presencia en la poblacién. La presencia
de un elemento en un estrato excluye su presencia en otro, es un requisito
de un muestreo estratificado. En la muestra estratificada la representacion
de los elementos en los tratos es proporcional a su representacion en la
poblacién (Rodriguez, 2005, p. 91)
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No Estratificada: La eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la

investigacion o de quien hace la muestra (Hernandez, 2010, p 172)

1.21 Métodos Tedricos

Estadistico: Revelan las tendencias y relaciones en los fendmenos
(Santiesteban,2014, p.114)

Recoger los datos adecuados de los datos estadisticos sobre el servicio en
las diferentes areas haciendo predicciones y buscar explicaciones en base

a los investigado.

Cualitativo: Se orienta a profundizar casos especificos y no a generalizar
(Rodriguez, 2000, p. 62)

Entrevistar a las personas del sur de la ciudad de forma individual o en
grupo, elaborando conclusiones de las opiniones vertidas por las personas
entrevistadas en la que se pueden realizar una serie de tacticas para

extraer los datos mas relevantes.

Cuantitativo: el método cuantitativo evolucion6 de los desarrollos
matematicos y las soluciones estadisticas a los problemas militares que se
plantearon en la Segunda Guerra Mundial. Esta metodologia aplica
herramientas estadisticas, modelos de optimizacion, modelos de
informacion y simulaciones por computadora a las actividades de la
administracion (Robbins & Coulter, 2005, p. 32 — 33).

Revisar los datos estadisticos de las tiendas de ropa en la ciudad guayaquil

par saber con que frecuencia acuden a una tienda ropa las personas.
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1.22 Técnicas de Investigacion

Cuadro 4 Procedimiento
Técnicas Instrumentos
Entrevista .
Formulario
Encuesta . )
Cuestionario

Elaborado por: (Mejillén H, 2020)

Entrevista: Grafica mediante la cual los miembros de un equipo
representan, categorizan y evaltan todos los posibles motivos de un
resultado o una reaccién; por lo general se expresa como un problema para
resolver (Bernal, 2010, p. 199).

La entrevista es una estrategia que en términos generales puede definirse
como una conversacion para hacer que la gente hable sobre lo que sabe,
piensa y cree, una situacion en la cual una persona obtiene informacion
sobre algo interrogando a otra persona. La entrevista cualitativa/entrevista
etnografica con fines investigativos se centra en el conocimiento cultural
mas amplio. En este sentido, las entrevista en profundidad son el
instrumento mas adecuado cuando se han identificado informantes,
personas claves dentro de la comunidad, la institucién o la organizacion
(Toro & Parra, 2006, p. 169)

Encuesta: Donde todos los miembros de la poblacion son estudiados, las
encuestas recogen informacion de una porcion de la poblacién de interés,
dependiendo el tamafio de la muestra en el propdésito del estudio (Behar,
2008, p. 62)
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La encuesta se ha convertido en una herramienta fundamental para el
estudio de las relaciones sociales. Las organizaciones contemporaneas,
politicas, econdmicas o sociales, utilizan esta técnica como un instrumento
indispensable para conocer el comportamiento de sus grupos de interés 'y

tomar decisiones sobre ellos.

Debido a su intenso uso y difusion, la encuneta es la representante por
excelencia de las técnicas del andlisis social (Galindo, p. 33).

1.23 Procedimiento de la investigacion

Realizar estudios sobre los diferentes servicios que se entregan en la
ciudad de guayaquil, realizando un benchmarking en diferentes empresas
gue se dedican a ofrecer un servicio para saber qué ventajas y desventajas

tenemos en el mercado.

Investigar mediante una ficha de observacion la concurrencia con la que
asisten las personas a tiendas adquirir prendas de vestir ropa dentro de los

15 dias calendario después de ocurrido el evento.

Gestionar e implementar y realizar seguimientos de los planes de accién
propuesto por parte del equipo de trabajo para incrementar la cartera de

clientes de la empresa.

Los colaboradores de la empresa deberan hacer entrevista a la gente del
sur de la ciudad para poder diagnosticar si el proyecto va hacer factible en
esa localidad , por medio de entrevistas con preguntas abiertas y cerradas
para saber el criterio de las personas sobre las prendas de vestir
elaboradas de forma artesanal con disefio innovadores, y con un servicio
de calidad garantizado para que el producto llegue en 6ptimas condiciones
y en el tiempo en que se estima sea entregarlo de manera inmediata al

cliente.
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ENCUESTA

Esta es una encuesta dirigida a los clientes y colaboradores de la empresa
YOUTH FASHION, tiene el caracter de andnima porque usted puede
responder libremente al cuestionario planteado que servira para la

culminacién del proyecto de investigacion en administracion de empresas.

Objetivo: Indagar informacion sobre el servicio de calidad que se utiliza en
las prendas de vestir en la empresa YOUTH FASHION

Instrucciones
*Utilice pluma azul o negra
* Para llenar el cuestionario califique cada item con lo siguiente:

A veces
Siempre

Muchas veces

0N PE

Nunca

*Tiene usted 5 alternativas, margue solo una

*Tiene usted 20 minutos para responder

*Cualquier inquietud o pregunta alce la mano

*Cuando termine de responder entregue el cuestionario a la encuestadora

Variable Independiente: Servicio de calidad
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Cuestionario

de calidad al cliente?

N ITEMS Calificacion
1 12|13 4

¢ Esté de acuerdo con el desempefio que

1 |brindan los colaboradores en el servicio de *
calidad a los clientes?

5 ¢ Existe una excelente comunicacion afectiva N
y amigable entre cliente y colaborador?

3 ¢Reciben capacitaciones trimestrales sobre la X
atencion al cliente?

4 ¢En el servicio al cliente siempre fue atendido "
de manera eficiente y rapida?

5 ¢,Con que frecuencia realiza compra de ropa N
en almacenes YOUTH FASHION?

5 ¢Le parecié que nuestro servicio de calidad al |
cliente fue Gtil?
¢, Qué probabilidades hay de que nos

7 |recomiende con otras personas sobre el *
servicio de calidad brindado?
¢ Nuestro representante de servicio al cliente

8 |le ofreci6 una solucion a la necesidad *
presentada?
¢ Esta interesado en recibir informacion

9 |adicional sobre el servicio de calidad en las *
prendas de vestir que otorgamos?

10 |¢Cree usted que podemos mejorar el servicio %

iLa encuesta ha finalizado!

Muchas gracias por su tiempo y colaboracion

Hilda Isabel Mejillén Garcia

C.C.: 0930246616
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Cuadro 5

A veces 4%
Siempre 4%
Muchas veces 12%

Nunca 8% | Muestra -
27%

Elaborado por: Mejillén, H (2020)

Grafico 2 Clientes/Colaboradores
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FORMULARIO DE ENTREVISTA

Fecha: 12/02/2020

Datos Generales
Entrevistado
Nombres y Apellidos: Jacinto Milton Valverde Zuleta
Edad: 35 afios Lugar: Guayaquil
Cargo: Supervisor
Hora de Inicio: 10:30 Hora de Término: 11:30

Entrevistador: Isabel Mejillén Garcia

Objetivo: Proporcionar informacion sobre la satisfaccion al cliente que

utiliza prendas de vestir en la empresa YOUTH FASHION

Variable dependiente: Satisfaccion del cliente

1. ¢Cudl es su método de seleccion para contratar profesionales que
verdaderamente se desenvuelvan en su trabajo y, por ende, en el

futuro de la empresa?

La entrevista para obtener la mayor informacion posible sobre el
comportamiento del candidato y las pruebas psicométricas, ya que el
objetivo es medir la capacidad y facilidad que posee el candidato para

desempeniar tareas determinadas.

44



2. ¢Qué recursos ha utilizado usted para captar el interés de los
clientes?

Anuncios novedosos para clientes

Dando informacion precisa y concreta sobre el producto o servicio que se
ofrece

Descubrir las necesidades de los clientes

3. ¢Qué cualidades usted cree que debe poseer un colaborador para
atender a un cliente?

Buena actitud y aptitud, buen dialecto, carisma, excelencia, eficacia,

responsabilidad, puntualidad y excelencia

4. ¢CoOmo su negocio aporta en los acabados de prendas de vestir de
los usuarios de la empresa YOUTH FASHION?

Dandole exclusividad en las prendas, siendo esta totalmente diferentes a
los disefos ya existentes

5. ¢Cuantos colaboradores estan capacitados en elaborar prendas de
vestir con buenos acabados?

Todos los colaboradores estan totalmente capacitados para los disefios
em las prendas de vestir
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6. ¢Los servicios que presta de confecciones en prendas de vestir

son reconocidos por su clientela?

Si, existente diversos tipos de clientes en los cuales hay muchas

personas haciendo eco del buen servicio adquirido por la empresa

7. ¢Como mide el grado de satisfaccion de los usuarios sobre el

servicio brindado?

Por medio de dispositivos electrénicos la cual nos permite saber el

porcentaje de satisfaccion los clientes que acuden a la empresa

Gracias
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CAPITULO IV

1.24 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Aplicacion a las técnicas e instrumentos
Encuesta

1. ¢(Estd de acuerdo con el desempeiio que brindan los

colaboradores en el servicio de calidad a los clientes?

Cuadro 6 Desempeiio

Opciones Cantidad Porcentaje
A veces 5 19%
Siempre 1 4%

Muchas veces 20 77%
Nunca 0 0%
Total 26 100%

Elaborado por: Mejillén, H (2020)

Gréfico 3: Desempefio

80%
60%
40%

20% -
4 A

0%
A veces Siempre Muchas veces Nunca

Interpretacion

Se observa claramente que muchas veces los colaboradores si estan de
acuerdo como cumplen las funciones sus compaferos al momento de

ofrecer un servicio de calidad a los clientes.
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2. ¢Existe una excelente comunicacion afectiva y amigable entre

cliente y colaborador?

Cuadro 7 Comunicacion Afectiva

Opciones Cantidad Porcentaje
A veces 6 23%
Siempre 2 8%

Muchas veces 18 69%
Nunca 0 0%
Total 26 100%

Elaborado por: Megjillén, H (2020)

Gréafico 4: Comunicacion Afectiva

70%
60%
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40%
30%
20%
10%

0%

23%

A veces

69%

8%

Siempre Muchas veces

0%

Nunca

Interpretacion

Podemos apreciar que muchas veces si existe esa buena comunicaciéon

entre cliente y colaborador al momento de que brinda un servicio de calidad

en la empresa.

48



3. ¢Reciben capacitaciones trimestrales sobre la atencion al
cliente?
Cuadro 8 Capacitaciones
Opciones Cantidad Porcentaje
A veces 3 12%
Siempre 22 85%
Muchas veces 1 4%
Nunca 0 0%
Total 26 100%
Elaborado por: Mejillén, H (2020)
Grafico 5: Capacitaciones
90% 85%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% o
10% % 4% 0%
0%
A veces Siempre Muchas veces Nunca
Interpretacion
Es notable que siempre estan en constante capacitaciones los

colaboradores de la empresa YOUTH FASHION para mejor la calidad del

servicio que se otorga a los clientes
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4. ¢En el servicio al cliente siempre fue atendido de manera
eficiente y rapida?

Cuadro 9 Atencion

Elaborado por: Mejillon, H (2020)

Grafico 6: Atencion
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Interpretacion

Los clientes manifiestan que siempre que son atendidos por los empleados
de la empresa YOUTH FASHION es de una manera cortés.
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5. ¢Con que frecuencia realiza compra de ropa en almacenes
YOUTH FASHION?

Cuadro 10 Compra

Opciones Cantidad Porcentaje
A veces 2 8%
Siempre 5 19%

Muchas veces 1 4%
Nunca 18 69%
Total 26 100%

Elaborado por: Mejillén, H (2020)

Grafico 7: Compra
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Interpretacion

Se observa que hay muchas personas que no conocen todavia de la
empresa YOUTH FASHION por lo que la mayoria de personas no acuden

hacer sus compras en el almacén.
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6. ¢Le parecio que nuestro servicio de calidad al cliente fue atil?

Cuadro 11 Servicio de calidad

Elaborado por: Megjillén, H (2020)

Gréfico 8: Servicio de calidad
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Interpretacion

Se evidencia que para las personas a veces si (til las prendas de vestir de
la empresa de confecciones YOUTH FASHION
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7. ¢Qué probabilidades hay de que nos recomiende con otras

personas sobre el servicio de calidad brindado?

Cuadro 12 Recomendacion

Opciones Cantidad Porcentaje
A veces 12 46%
Siempre 3 12%

Muchas veces 7 27%
Nunca 4 15%
Total 26 100%

Elaborado por: Mejillén, H (2020)
Grafico 9: Recomendaciones
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Interpretacion

De acuerdo a la encuesta realizada a los clientes externos, ellos nos
manifiestan que no nos recomendarian mucho con otras personas para

realizar compras de prendas de vestir.
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8. ¢Nuestro representante de servicio al cliente le ofrecié una

solucion ala necesidad presentada?

Cuadro 13 Solucion

Elaborado por: Mejillon, H (2020)

Grafico 10: Solucion
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Interpretacion

Podemos interpretar que para los clientes siempre le brindan una solucién

a la necesidad presentada por el cliente.
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9. ¢Esta interesado en recibir informacion adicional sobre el

servicio de calidad en las prendas de vestir que otorgamos?

Cuadro 14 Informacién Adicional

Opciones Cantidad Porcentaje
A veces 10 38%
Siempre 6 23%

Muchas veces 3 12%
Nunca 7 27%
Total 26 100%

Elaborado por: Mejillon, H (2020)

Gréafico 11: Informacién adicional
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Interpretacion

Se observa que ciertas personas a veces si estan interesados en recibir
informacion sobre la empresa de confecciones YOUTH FASHION.
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10.¢Cree usted que podemos mejorar el servicio de calidad al

cliente?

Cuadro 15 Mejorar

Opciones Cantidad Porcentaje
A veces 0 0%
Siempre 26 100%
Muchas veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 26 100%
Elaborado por: Mejillén, H (2020)
Gréfico 12: Mejorar
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Interpretacion

Siempre

Muchas veces

Nunca

Se evidencia que las personas creen que si se puede mejorar el servicio de
calidad en la empresa YOUTH FASHION.
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Cuadro 16: Entrevista

PREGUNTAS

PROPIETARIO

SUPERVISOR

1. ¢Cual es su método de seleccién para
contratar profesionales que verdaderamente
se desenvuelvan en su trabajo y, por ende,
en el futuro de la empresa?

La entrevista para obtener la mayor informacion posible
sobre el comportamiento del candidato

Las pruebas psicométricas y
sociométricas

2. ¢, Qué recursos ha utilizado usted para
captar el interés de los clientes?

Anuncios novedosos por medio de volantes

Publicidad televisiva, volantes, visitar
de puerta a puerta

3. ¢, Qué cualidades usted cree que debe
poseer un colaborador para atender a un
cliente?

Buena actitud y aptitud, buen dialecto, excelencia, eficacia,
responsabilidad, puntualidad y excelencia

Un excelente carisma y experiencia
en atencién al cliente

4. ;COmo su negocio aporta en los
acabados de prendas de vestir de los
usuarios de la empresa YOUTH FASHION?

Dandole exclusividad en las prendas, siendo esta
totalmente diferentes a los disefios ya existentes

Acabados que estan en tendencia y
a la moda

5. ¢Cuantos colaboradores estan
capacitados en elaborar prendas de vestir
con buenos acabados?

Pocos colaboradores estan capacitados para los disefios
en las prendas de vestir

El cincuenta por ciento de los
colaboradores estan siendo
capacitados

6. ¢Los servicios que presta de
confecciones en prendas de vestir son
reconocidos por su clientela?

Si, existente diversos tipos de clientes, pero hay pocas
personas haciendo eco del buen servicio adquirido por la
empresa

Es poco conocido, pero
constantemente se esta haciendo lo
posible para que sea reconocido en

el mercado

7. ¢,Como mide el grado de satisfaccion de
los usuarios sobre el servicio brindado?

Por medio de dispositivos electrdnicos la cual nos permite
saber el porcentaje de satisfaccion de los clientes que
acuden a la empresa

Con la masiva asistencia de los
clientes realizando compras

Elaborado por: Mejillén, H (2020)
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Interpretacion

1. El método utilizado es diferente por ambos, porque el propietario
hace la seleccién por el medio visual y el supervisor por medio de
pruebas psicométricas

2. Captan el interés manejando el mismo procedimiento para hacer

conocido el servicio/ que ofrecen.

3. Se evidencia que para el supervisor prevalece la experiencia a
diferencia del propietario que le da oportunidad a quien se exprese

de mejor manera

4. Se observa que ambos buscan un servicio diferente y mejorado para

las necesidades de clientes

5. Se interpreta que la empresa necesita capacitar mas a sus

colaboradores para alcanzar los objetivos propuestos

6. Existe falta de estrategias para que la empresa sea conocida en el
mercado al que se quiere llegar

7. La frecuencia que mide la satisfaccidon del cliente es por medio de

los que esta en tendencia que es de manera virtual y la comdn que

es visual
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Propuesta
Plan de mejora al servicio de calidad

Servicio de calidad

Lo define Harrington J y Harrington J, S (1997), como una contribucion al
bienestar de los demas y mano de obra Gtil que nos proporciona un bien
tangible. En el desarrollo de este texto definimos un proceso de servicios
como la generacién de un bien intangible que proporciona bienestar a los

clientes.

Por otro lado, una organizacion de servicios la podemos entender como
aguella que, dentro de los resultados con la interaccién de sus clientes, se
caracteriza por desarrollar transacciones en beneficio de estos que

proporcionan conocimientos o informacién a sus clientes.

Muchas organizaciones, aungque suministran un bien tangible, se distinguen
en el mercado porque ofrecen un servicio adicional que las caracteriza

(servicio tangible).

En este libro definiremos el concepto de calidad como el conjunto de
caracteristicas inherentes de un bien o servicio que satisfacen las
necesidades expectativas de los clientes. Sin embargo, muchos autores
definen la calidad desde diferentes perspectivas, en este sentido Juran,
(1990) concibe la calidad como “la adecuacioén al uso”, también la define
como “las caracteristicas de un producto o servicio que le proporcionan la
capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes”. Deming, (1989)
propone la calidad en términos de la capacidad que se tiene para garantizar
la satisfaccion del cliente. Feigenbaum tiene una vision mas integral de la
calidad pues este considera la necesidad de que exista una participacion
de todos los departamentos para garantizar la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes. (Fontalvo, 2009).

Un servicio es de calidad cuando las percepciones igualan o superan las

expectativas que sobre él se habian formado; por lo tanto, para la
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evaluacion de la calidad del servicio es necesario contar con esas
expectativas y percepciones reales de los clientes teniendo en cuenta,
ademas las expectativas y percepciones para la empresa por el mismo y
son nuevamente procesados para aproximarse aun mas a las necesidades

y expectativas de estos.

Considerando lo anterior, los directivos que lideran la gestidon de la gestion
de la calidad no solamente deben poseer competencias para la gestion de
la organizacion, sino que también deben tener la capacidad de detectar las
expectativas de sus clientes, estableciendo los procesos que puedan
proporcionarle satisfaccion a los clientes en el corto plazo. La gestion de
expectativas se cumple si se conocen los factores que contribuyen a su

formacion.
Requisitos para un plan de mejora
Investigado varios libros y articulos se establece que:

Segun (Barraza & Davila, 2008) La metodologia para elaborar un plan de
mejora continua se basa en la tercera esfera concéntrica del Kaizen donde
su propdsito es eliminar el desperdicio buscando de esta manera la mejora
de la calidad de los procesos y productos en un tiempo corto obteniendo

resultados positivos y rapidos.

Pero el autor Rubert D’amelio (Damelio, 2001) nos habla sobre la
importancia de la aplicacion de diagramas de procesos para realizar el
analisis entre cliente y proveedores, los cuales son base fundamental para

la mejora.

Y en la ISO 9000 (Yanez & Yanez, 2012) nos indica sobre la importancia
de la mejora continua ya que hay gran demanda del cliente al exigir calidad
en los productos, también nos muestra como implementar sistemas de
mejora mediante auditorias, lo cual nos permite identificar los retos y
oportunidades siendo estos factores de cambio y éxito de las

organizaciones.
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Se realiz6 una investigacion sobre diferentes trabajos académicos donde
recalcan la importancia en la aplicacion de metodologias para la mejora
continua en procesos, usando modelos de excelencia que son: el Enfoque
de Gestion por Procesos y el Despliegue de la Funcion de Calidad, que se
disefiaron con el fin de ofrecer a las organizaciones una metodologia clara
y facil de mejora continua, que alcance los niveles de excelencia uniendo
aspectos claves de cada uno de ellos. Nufiez también aplica los pasos que
se explicaran en el presente articulo. (NUNEZ, VELEZ, & BERDUGO,
2004).

En otro articulo los autores Alayo Gomez Robert y Becerra Gonzales Angie
(Becerra Gonzales & Alayo Gomez, 2014) nos comenta sobre la
implementacion de un Plan de Mejora continua utilizando el circulo de
Deming vy las diferentes herramientas que se comentan en este articulo
siendo estas: el diagrama de Pareto, diagrama causa efecto, AMFE, entre
otros, de igual manera realiza los pasos descritos (analisis de las causas
gue provocan el problema, propuesta y planificacion del plan, implantacion

y seguimiento, evaluacién) pero los ejecuta de diferente manera.
Pasos a seguir para la elaboracion del plan de mejoras:

Identificar el area de mejora

Detectar las principales causas del problema
Formular el objetivo

Seleccionar las acciones de mejora

Realizar una planificaciéon

o a0k~ w0 N PE

Llevar a cabo un seguimiento

1.ldentificar el area de mejora

Una vez realizado el diagnéstico, la unidad evaluada conoce las principales
fortalezas y debilidades en relacion al entorno que la envuelve. La clave
reside en la identificacion de las areas de mejora teniendo en cuenta que,
para ello se deben superar las debilidades apoyandose en las principales

fortalezas.
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2.Detectar las principales causas del problema

La solucion de un problema, y por lo tanto la superacion de un area de
mejora, comienza cuando se conoce la causa que lo origind. Existen
multiples herramientas metodologicas para su identificacion. Entre otras

cabe destacar:

el diagrama de espina (causa-efecto),
diagrama de Pareto,

casa de la calidad,

tormenta de ideas.

La utilizacién de alguna de las anteriores o de otras similares ayudara a
analizar en mayor profundidad el problema y preparar el camino a la hora

de definir las acciones de mejora.
3.Formular el objetivo

Una vez se han identificado las principales areas de mejora y se conocen
las causas del problema, se han de formular los objetivos y fijar el periodo

de tiempo para su consecucion.

Por lo tanto, al redactarlos se debe tener en cuenta que han de:

* expresar de manera inequivoca el resultado que se pretende lograr,
* ser concretos,

* y estar redactados con claridad.

Asi mismo deben cumplir las siguientes caracteristicas:

* ser realistas: posibilidad de cumplimiento,

* acotados: en tiempo y grado de cumplimiento,
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« flexibles: susceptibles de modificacién ante contingencias no previstas sin

apartarse del enfoque inicial,

» comprensibles: cualquier agente implicado debe poder entender qué es lo

que se pretende conseguir,

* obligatorios: existir voluntad de alcanzarlos, haciendo lo necesario para

Su consecucion.
4.Seleccionar las acciones de mejora

El paso siguiente sera seleccionar las posibles alternativas de mejora para,
posteriormente, priorizar las mas adecuadas. Se propone la utilizacion de
una serie de técnicas (tormenta de ideas, técnica del grupo nominal,
etcétera) que facilitaran la determinacion de las acciones de mejora a llevar
a cabo para superar las debilidades. Se trata de disponer de un listado de
las principales actuaciones que deberan realizarse para cumplir los

objetivos prefijados.
5.Realizar una planificacién

El listado obtenido es el resultado del ejercicio realizado, sin haber aplicado
ningun orden de prioridad. Sin embargo, algunas restricciones inherentes a
las acciones elegidas pueden condicionar su puesta en marcha, o
aconsejar postergacion o exclusion del plan de mejoras. Es, por lo tanto,
imprescindible conocer el conjunto de restricciones que condicionan su
viabilidad.

6.Seguimiento del plan de mejoras

El siguiente paso es la elaboracion de un cronograma para el seguimiento
e implantacién de las acciones de mejora. En el mismo, se dispondran de
manera ordenada las prioridades con los plazos establecidos para el

desarrollo de las mismas.
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Cuadro 17: Plan de mejora

Objetivo: Realizar acciones adecuadas de acuerdo a las necesidades del cliente

Problema Objetivo

Deficiencia de Mejorar los
informacion sobre conocimientos en

el producto/servicio los colaboradores

Retraso en la Establecer
entrega del tiempos de
producto/servicio entrega
Capacitar al
. personal a
Ausencia de .
cumplir los

capacitacion .
propésitos de la

empresa

Prospectos nunca

) Obtener clientes
se convierten en

_ potenciales
cliente

Elaborado por: Mejillon, H (2020)

Meta

Trabajo en
conjunto al
100%

Cumplir con las
expectativas del
cliente 100%

Incrementar la
cartera de

clientes 80%

Publicidad de
boca a boca
80%

Acciones

Realizar juegos
didacticos

semanal

Tiempos
promedios de

entrega

Capacitaciones

trimestrales

Benchmarking

Recursos

Colaboradores

Tecnologico y
equipos de
trabajo

Recursos
econdémicos y

colaboradores

Materiales:
boligrafo,

hojas, celular

Responsables

Jefe encargado,

Colaboradores

Jefe encargado,

Colaboradores

Jefe encargado,

Facilitadores

Colaboradores
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Costo de Capacitacion

Cuadro 18: Capacitacion

Detalle Cantidad V?"OF Valor Total
Unitario
Equipos
Proyector Digital (Epson) 1 450,00 $450,00
Laptop Hp 1 580,00 $580,00
Suministros
Copias 330 0,10 $33,00
Marcador 2 0,75 $1,50
Borrador de pizarra 1 1.00 $1,00
Impresiones 132 0,20 $26,40
Boligrafos 11 0,60 $6,60
Carpetas 11 0,30 $3,30
Break
Sandwich 11 1,00 $11,00
bebida 11 0,75 $8,25
Total $1.121,05
. Valor por
Dias Horas dia
90 48 $ 30,00
Horas Valor por UL G
dia pagar
Capacitador Externo 48 $30,00  $1.440,00
Materiales $1.121,05
Capacitador $1.440,00
Total $2.561,05

Elaborado por: Mejillén, H (2020)
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Cuadro 19: Cronograma

Capacitacion

Objetivo de la capacitacion

Contenido tematico

Expositor
Grupo objetivo

Fecha

Horario
Duracioén

Lugar

Costo

Interpretacion

Servicio de calidad

Identificar las herramientas
necesarias para la fidelizacion
de los clientes

Proporcionar estrategias para
una cultura de servicio

Comportamiento del
consumidor

Medicién de la satisfaccion del
cliente

Definicién de las caracteristicas
del servicio al cliente

El cliente y tipos de clientes

Actitud y comunicacion asertiva
hacia los clientes

Profesional externo
Colaboradores

Lunes a viernes 2 horas diarias,
desde enero a marzo del 2021
De 8:30am a 13:00pm

6 dias - 40 horas

Instalaciones de YOUTH
FASHION en Victor emilio
estrada y Lanes

Totalmente gratuito y de
manera presencial

Elaborado por: Mejillén, H (2020)

De acuerdo al costo estimado de la capacitacion de los colaboradores abra
un gasto de $2.561,05 lo cual durara tres meses de lunes a viernes para

todos los colaboradores de empresa.
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1.25 Conclusiones

e Se observa claramente que muchas veces los colaboradores si
estan de acuerdo como cumplen las funciones sus comparieros al

momento de ofrecer un servicio de calidad a los clientes.

e Existe buena comunicacion entre cliente y colaborador al momento

de que brinda un servicio de calidad en la empresa.

e Se observa que hay muchas personas que no conocen todavia de
la empresa YOUTH FASHION por lo que la mayoria de personas no

acuden hacer sus compras en el almacén.

e Se evidencia que para las personas a veces si es Util las prendas de
vestir de la empresa de confecciones YOUTH FASHION.

e De acuerdo a la encuesta realizada a los clientes externos, ellos
manifiestan que no recomendarian mucho con otras personas para

realizar compras de prendas de vestir en la compafia.

e Se interpreta que para los clientes siempre le brindan los empleados

una solucion a la necesidad presentada.

e Se evidencia que las personas creen que si se puede mejorar el
servicio de calidad en la empresa YOUTH FASHION.
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1.26 Recomendaciones

e Motivar a los colaboradores para sigan dando un mejor servicio e
incluso superen las expectativas de los clientes en el servicio de

calidad.

e Preparar reuniones periddicas entre compafieros para que exista un

mejor ambiente entre colaboradores en horas de trabajo en conjunto.

e Ejecutar un plan de mejora en el marketing de la empresa para

hacerla mas conocida a nivel nacional, para incrementar ventas.

e Realizar entrevistas a clientes externos para saber que mas les
gustaria lucir en una prenda de vestir aparte de calidad, disefio y

moda

e Ofrecer una alternativa si es que al cliente no le parece efectiva la
solucion que le estan dando referente a la necesidad expuesta.

e Captar a los clientes externos por medio de promociones, 2x1,
descuentos y asi poder atraer esos futuros clientes potenciales.

e Perfeccionar el servicio de calidad llevando a sus colaboradores a
recibir capacitacion en otros paises, ya que a veces los
conocimientos de afuera pueden ser un mejor instrumento para la

empresa.
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Aprobacion del tema

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

NUumero de serie de la especie en el SGA: 20261

Unidad Académica de Educacién Comercial, Administraciéon vy

ciencias

Apellidos y nombres: Mejillon Garcia Hilda Isabel
Carrera: Tecnologia en Administracion de Empresas
Celular: 0991294651

Correo: isamg_261998@outlook.es

Jornada: martes y jueves

Tema

Propuesta de mejora al servicio de calidad en los acabados de prendas de
vestir, de la Empresa de confecciones YOUTH FASHION.

Formulacién del problema

¢, Qué incidencia tiene un servicio de calidad en los acabados de prendas
de vestir, para la satisfaccion del cliente, de la Empresa de confecciones
YOUTH FASHION, ubicada en el cantdon Guayaquil, provincia del Guayas,
en el periodo 20207

Variable Independiente: Servicio de calidad
Variable Dependiente : Satisfaccion del cliente

Delimitacion del problema
Campo: Administrativo

Area: mejora del servicio de calidad



Aspectos: satisfaccion de los clientes

Objetivo general

Desarrollar una propuesta de mejora al servicio de calidad en los acabados
de prendas de vestir para la satisfaccion del cliente en la empresa de
confecciones YOUTH FASHION

Objetivos especificos

¢ Fundamentar el concepto de administracion y los aspectos teoricos
del servicio de calidad y satisfaccion del cliente.

¢ Identificar el estado actual del servicio de calidad en la empresa de
confecciones YOUTH FASHION.

e Elaborar una propuesta de mejora al servicio de calidad en los
acabados de prenda de vestir en la empresa YOUTH FASHION, de

la ciudad de guayaquil.

Revisado por la Comision de Culminacién de Estudios
7 de septiembre del 2020



FORMULARIO DE ENTREVISTA

Fecha:

Datos Generales

Entrevistado:

Nombres y Apellidos:

Edad: Lugar:
Cargo:
Hora de Inicio: Hora de Término:

Entrevistador:

Objetivo: Proporcionar informacion sobre la satisfaccion al cliente que

utiliza prendas de vestir en la empresa YOUTH FASHION

Variable dependiente: Satisfaccidn del cliente

1. ¢Cudl es su método de seleccién para contratar profesionales que
verdaderamente se desenvuelvan en su trabajo y, por ende, en el

futuro de la empresa?




2. ¢Qué recursos ha utilizado usted para captar el interés de los

clientes?

3. ¢Qué cualidades usted cree que debe poseer un colaborador para

atender a un cliente?

4. ¢CoOmo su negocio aporta en los acabados de prendas de vestir de
los usuarios de la empresa YOUTH FASHION?

5. ¢Cuantos colaboradores estan capacitados en elaborar prendas de

vestir con buenos acabados?




6. ¢Los servicios que presta de confecciones en prendas de vestir

son reconocidos por su clientela?

7. ¢Como mide el grado de satisfaccion de los usuarios sobre el

servicio brindado?

Gracias



ENCUESTA

Esta es una encuesta dirigida a los clientes y colaboradores de la empresa
YOUTH FASHION, tiene el caracter de andnima porque usted puede
responder libremente al cuestionario planteado que servira para la

culminacién del proyecto de investigacion en administracion de empresas.

Objetivo: Indagar informacion sobre el servicio de calidad que se utiliza en

las prendas de vestir en la empresa YOUTH FASHION
Instrucciones

*Utilice pluma azul o negra

* Para llenar el cuestionario califique cada item con lo siguiente:

Nada de acuerdo
Un poco de acuerdo
Mas o menos de acuerdo

Bastante de acuerdo

o bk 0N PR

Totalmente de acuerdo

*Tiene usted 5 alternativas, margue solo una

*Tiene usted 20 minutos para responder

*Cualquier inquietud o pregunta alce la mano

*Cuando termine de responder entregue el cuestionario a la encuestadora

Variable Independiente: Servicio de calidad



Cuestionario

Calificacion

N° ITEMS
112|345

¢ Esta de acuerdo con el desempeiio que
1 |brindan los colaboradores en el servicio de
calidad a los clientes?

¢ Existe una excelente comunicacion afectiva

2 y amigable entre cliente y colaborador?

3 ¢Reciben capacitaciones trimestrales sobre la
atencion al cliente?

4 ¢En el servicio al cliente siempre fue atendido
de manera eficiente y rapida?

5 ¢,Con que frecuencia realiza compra de ropa
en almacenes YOUTH FASHION?

5 ¢ Le parecié que nuestro servicio de calidad al

cliente fue atil?

¢, Qué probabilidades hay de que nos
7 |recomiende con otras personas sobre el
servicio de calidad brindado?

¢Nuestro representante de servicio al cliente
8 |le ofreci6 una solucién a la necesidad
presentada?

¢ Esta interesado en recibir informacion
9 |adicional sobre el servicio de calidad en las
prendas de vestir que otorgamos?

¢,Cree usted que podemos mejorar el servicio

10 . .
de calidad al cliente?

iLa encuesta ha finalizado!
Muchas gracias por su tiempo y colaboracion
Hilda Isabel Mejillon Garcia

C.C.: 0930246616
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Proceso casi terminado de los desifios de prendas de

vestir con pintura de tela



Gama de disefios de la empresa YOUTH FASHION .



