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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue determinar el estado actual de la gestion
de calidad en la tienda de calzado "Tu Estilo Shoes SD". La investigacion fue de
disefio no experimental y nivel descriptivo. Los resultados indicaron que la mayoria
de los clientes estan de acuerdo en que la tienda ofrece promociones y descuentos
atractivos, y la otra proporciéon adicional esta muy de acuerdo. Esto indica que casi la
totalidad de los clientes perciben positivamente las promociones y descuentos
ofrecidos por "Tu Estilo Shoes SD". Sin embargo, un porcentaje bajo de los clientes
estda en desacuerdo y un minimo porcentaje se mantiene neutral respecto a esta
afirmacién. Esto sugiere que hay margen de mejora para asegurar que todos los
clientes encuentren atractivas las promociones y descuentos ofrecidos. En
conclusién, la empresa estd implementando algunos descuentos puntuales, pero
podrian personalizarse en funcion de la clientela, la competencia y el mercado.

Descriptores: Gestion, calidad del entorno, negocio, consumidor, mercado.
(Tesauro UNESCO)

ABSTRACT

The objective of this research was to determine the current state of quality
management at the footwear store "Tu Estilo Shoes SD." The research was non-
experimental and descriptive. The results indicated that the majority of customers
agree that the store offers attractive promotions and discounts, and the remaining
proportion strongly agree. This indicates that almost all customers positively perceive
the promotions and discounts offered by "Tu Estilo Shoes SD." However, a small
percentage of customers disagree, and a minimal percentage remains neutral
regarding this statement. This suggests that there is room for improvement to ensure
that all customers find the promotions and discounts offered attractive. In conclusion,
the company is implementing some one-off discounts, but these could be customized
based on its clientele, competition, and market.

Descriptors: Management, environmental quality, business, consumer, market.
(UNESCO Thesaurus)
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INTRODUCCION

A nivel internacional se le ha concebido a la calidad como “las discrepancias entre
las percepciones del consumidor sobre un determinado bien o servicio ofrecido y las
expectativas sobre dicho servicio (Sanchez-Ortega et al., 2021, p. 119). En
concordancia con esta conceptualizacion, se puede afirmar que la calidad es un
aspecto relevante en el ambito de las organizaciones empresariales, puesto que se
encuentra asociado con la percepcidén que el mercado de clientes o usuarios tiene
respecto del producto o servicio que se presta o que ademas es importante porque
en gran medida de ello depende el crecimiento, permanencia y éxito de una
empresa.

En este orden de ideas, se ha puntualizado que, en el ambito global, tanto las
organizaciones publicas como privadas se ven sometidas a una presion constante
de los mercados globales, que generan mayor competencia y necesidades de los
clientes que dificultan la supervivencia de las organizaciones, por tal motivo estas
deben centrarse en la calidad y clientes (Cepeda & Cifuentes, 2019, p. 46).

Siendo las cosas asi se comprende que a escala mundial han logrado advertir que
las organizaciones empresariales deben poner su foco de atencion y tanto en la
calidad de los productos o servicio que ofrecen, asi como la percepcion que sus
clientes tienen respecto de estos, por lo que se considera importante que las
empresas apliquen estrategias para que puedan conocer estas impresiones de su
mercado de clientes.

Asimismo, se puede sostener que “la calidad y manifiestan que es un concepto
multidimensional y con varias aristas en su concepcioén teodrica, es decir, la calidad
es un término bastante amplio que comprende un amplio repertorio de aspectos que
las empresas deben tomar en consideracion en sus procesos de producciéon y/o de
prestacion de servicio. (Romero et al., 2019, p. 28)

Entre tanto, en el contexto ecuatoriano se ha patentizado que la calidad viene a ser
un instrumento que utiliza la cupula empresarial para asegurar la supervivencia y

prosperidad econémica de la organizacion en el mediano y largo plazo (Diaz &
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Salazar, 2021, p. 20). Sobre la base del planteamiento emitido, se entiende que la
calidad en el escenario nacional es una herramienta que pueden ser empleadas por
los empresarios con la finalidad de atraer el mercado por medio del ofrecimiento de
productos o servicios que cumplan con las demandas y expectativas de sus clientes.
Debe sefalarse que, aunque la calidad es un elemento que ha cobrado importancia
con el paso de los afios Murrieta et al., (2019), se ha documentado que la gestion de
calidad suele ser un elemento de debilidad en las empresas, convirtiéndose en una
problemética para las empresas (Aguado et al., 2022). Ahora bien, las causas de
este problema podrian ser los siguientes: 1) Escasa capacitacion; 2) limitados
recursos de control de calidad; 3) falta de establecimiento de estandares de calidad,
pero también se puede agregar algunos factores como la resistencia al cambio, la
falta de implementacion de instrumentos de medicion de desemperio, entre otras.

De igual forma se puede advertir que las consecuencias de la no implementacion de
estrategia de gestion para la mejora de la calidad en las empresas pueden ser las
siguientes: 1) dificultad para alcanzar los objetivos organizacionales; 2) ofrecer
productos o servicios que no se distingan; 3) riesgo de desaparicion del mercado; 4)
desventaja a la frente a la competencia. Por tal razén se despliega la siguiente labor
investigativa con el objetivo de determinar el estado actual de la gestion de calidad
en la tienda de calzado "Tu Estilo Shoes SD" y proponer estrategias para mejorar la

percepcion de los clientes sobre la calidad de sus productos.

METODO

El enfoque de investigacién aplicado fue cuantitativo (Arévalo et al., 2020, p. 139).
Se decidié aplicar este enfoque puesto que se consideraba pertinente el bordaje de
datos de fuentes de informacion variada para contrastar los resultados que fueron
registrados. Asimismo, el trabajo ha sido de tipo no experimental porque no se van a
alterar las variables de estudio Castagnola et al. (2020, p. 84) y de corte transversal
puesto que la aplicacién de los instrumentos de recoleccion de datos disefiados fue

en un solo momento de la investigacion (Manterola et al., 2019). De igual manera,
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con apoyo en una investigacion accion la cual se ocupa del estudio de una
problematica social especifica. (Guaman et al., 2021, p. 165)

Por otra parte, debe revelarse que el alcance de este estudio es de tipo descriptivo
debido a que “Consiste en ubicar en una o diversas variables a un grupo de
personas u otros seres Vivos, objetos, situaciones, contextos, fenémenos,
comunidades, etc., y proporcionar su descripcion. Se ha puesto en marcha este
alcance puesto que se procura la descripcion del estado actual de la gestién de

calidad en la tienda de calzado "Tu Estilo Shoes SD”.

RESULTADOS

La mayoria de los clientes (73,33%) califican la calidad de los productos como
"Buena", lo que indica que los productos cumplen con las expectativas de calidad de
la mayoria de los clientes. Ademas, un 10% de los clientes considera que la calidad
es "Muy buena" y un 6,67% la califica como "Excelente"”. Esto sugiere que "Tu Estilo
Shoes SD" ha logrado mantener un estandar de calidad que satisface a la mayoria
de sus clientes. Sin embargo, un pequefo porcentaje de clientes (6,67%) considera
que la calidad es "Mala" y un 3,33% la califica como "Regular”. Esto indica que hay
margen de mejora para alcanzar una percepcion de calidad aun mas positiva entre
todos los clientes.

La mayoria de los clientes (33,33%) se sienten satisfechos con la variedad de
productos disponibles en la tienda, y un 23,33% adicional se siente muy satisfecho.
Esto indica que mas de la mitad de los clientes tienen una percepcidn positiva sobre
la variedad de productos ofrecidos por "Tu Estilo Shoes SD". Sin embargo, un
16,67% de los clientes se siente muy insatisfecho y un 20,00% se siente insatisfecho
con la variedad de productos. Esto sugiere que hay margen de mejora para ampliar
la gama de productos y satisfacer mejor las necesidades y preferencias de todos los

clientes.
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La mayoria de los clientes (46,67%) estan de acuerdo en que los precios de los
productos son justos en relacion con su calidad, y un 26,67% adicional esta muy de
acuerdo. Esto indica que mas del 70% de los clientes perciben que los precios son
adecuados para la calidad ofrecida por "Tu Estilo Shoes SD". Sin embargo, un 10%
de los clientes esta muy en desacuerdo y un 13,33% esta en desacuerdo con esta
afirmacion. Esto sugiere que hay un pequefio grupo de clientes que no perciben los
precios como justos en relacion con la calidad, lo que podria ser un area de mejora
para la tienda.

La mayoria de los clientes (40,00%) se sienten satisfechos con la atencién al cliente
en la tienda, y un 33,33% adicional se siente muy satisfecho. Esto indica que mas
del 70% de los clientes tienen una percepcion positiva sobre la atencion al cliente en
"Tu Estilo Shoes SD". Sin embargo, un 10,00% de los clientes se siente muy
insatisfecho y un 6,67% se siente insatisfecho con la atencién al cliente. Esto sugiere
que hay margen de mejora para asegurar que todos los clientes reciban una
atencion de alta calidad.

La mayoria de los clientes (60,00%) encuentran que es facil encontrar los productos
que buscan en la tienda, y un 20,00% adicional considera que es muy facil. Esto
indica que "Tu Estilo Shoes SD" ha logrado organizar su tienda de manera que
facilita la busqueda de productos para la mayoria de los clientes. Sin embargo, un
6,67% de los clientes encuentra muy dificil encontrar los productos y un 13,33% lo
considera dificil. Esto sugiere que hay margen de mejora para asegurar que todos
los clientes puedan encontrar facilmente lo que buscan.

La mayoria de los clientes (63,33%) se sienten muy satisfechos con la limpieza y el
orden de la tienda, y un 16,67% adicional se siente satisfecho. Esto indica que mas
del 80% de los clientes tienen una percepcion positiva sobre la limpieza y el orden
en "Tu Estilo Shoes SD". Sin embargo, un 3,33% de los clientes se siente muy
insatisfecho y un 10,00% se siente insatisfecho con la limpieza y el orden. Esto
sugiere que hay margen de mejora para asegurar que todos los clientes perciban la

tienda como un lugar limpio y ordenado.
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La mayoria de los clientes (36,67%) consideran que el servicio en la tienda es
rapido, y un 26,66% adicional lo califica como muy rapido. Esto indica que mas del
60% de los clientes tienen una percepcion positiva sobre la rapidez del servicio en
"Tu Estilo Shoes SD". Sin embargo, un 13,33% de los clientes considera que el
servicio es muy lento y un 16,67% lo califica como lento. Esto sugiere que hay
margen de mejora para asegurar que todos los clientes reciban un servicio rapido y
eficiente.

La mayoria de los clientes (36,67%) estan de acuerdo en que la tienda ofrece
promociones y descuentos atractivos, y un 40,00% adicional estd muy de acuerdo.
Esto indica que mas del 70% de los clientes perciben positivamente las promociones
y descuentos ofrecidos por "Tu Estilo Shoes SD". Sin embargo, un 10,00% de los
clientes estd en desacuerdo y un 13,33% se mantiene neutral respecto a esta
afirmacién. Esto sugiere que hay margen de mejora para asegurar que todos los
clientes encuentren atractivas las promociones y descuentos ofrecidos.

La mayoria de los clientes (60,00%) considera muy probable recomendar "Tu Estilo
Shoes SD" a amigos y familiares, y un 23,33% adicional lo considera probable. Esto
indica que mas del 80% de los clientes tienen una percepcién positiva de la tienda y
estan dispuestos a recomendarla; sin embargo, un 6,67% de los clientes considera
muy improbable recomendar la tienda y un 10,00% lo considera improbable. Esto
sugiere que hay margen de mejora para asegurar que todos los clientes tengan una
experiencia tan positiva que estén dispuestos a recomendar la tienda.

La mayoria de los clientes (36,66%) considera que la ubicacion de la tienda es muy
accesible, y un 30,00% adicional la califica como accesible. Esto indica que mas del
60% de los clientes tienen una percepcion positiva sobre la accesibilidad de la
ubicacion de "Tu Estilo Shoes SD". Sin embargo, un 10,00% de los clientes
considera que la ubicacidbn es muy inaccesible y un 16,67% la califica como
inaccesible. Esto sugiere que hay margen de mejora para asegurar que todos los

clientes encuentren la ubicacion de la tienda conveniente y facil de acceder.
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DISCUSION

Los resultados reflejan que el 6,67% de los encuestados consideran que la calidad
general de los productos de "Tu Estilo Shoes SD" es mala, lo que contrasta con los
resultados de Burgos et al., (2022) que revela que en su estudio el 88% sostiene que
los calzados cumplen con las expectativas del mercado, lo que, asociado con la
capacitacion del personal, inversidbn en maquinarias y buen clima laboral. Respecto
del precio justo, un 13,33% de los encuestados consideran que el precio del
producto no es justo en relacibn con su calidad, mientras que en el trabajo
investigativo de Deza et al., (2024) el 70,10% de los participantes consideran que el
precio debe mejorar, sefialando ademas que existe una relacion significativa entre la
percepcion del precio y la frecuencia de adquisicién del producto.

En cuanto a la percepcion de la atencion al cliente, se ha determinado que un 10%
de los encuestados manifiesta estar muy insatisfecho con la atencion al cliente en la
tienda, al tiempo que Ajila & Aguirre (2022) han reportado en su estudio que en
promedio los clientes califican con 8,8/10 la experiencia o atencién recibida como
usuarios, por lo que se considera pertinente proponer estrategias de gestion para el
abordaje de estas fallas en la organizacion.

En lo relacionado con la percepcion de promociones y descuentos se ha confirmado
que un 36,67% de los encuestados estdan de acuerdo en que la tienda ofrece
promociones y descuentos atractivos. En este sentido, se ha manifestado Muller et
al., (2021) precisando que “la presentacion de precios de descuento aumenta la
probabilidad de adquirir un producto” (p. 877), por lo que esta puede ser considerada
como una estrategia ideal para el crecimiento de las empresas.

De las entrevistas se desprende que en cuanto a la percepcion de calidad que
existen aspectos positivos, aunque admiten que existen algunos puntos en los que
se debe mejorar para satisfacer enteramente las expectativas del mercado. En esta
linea de pensamiento, se manifiestan Sanchez-Macias & Velasquez-Gutiérrez

(2022) al exponer que es necesario que las organizaciones indistintamente de su
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naturaleza o giro de negocio deben aplicar instrumentos de medicion de calidad a
sus clientes.

En lo relacionado a la atencién al cliente, los entrevistados sostiene que la atencion
al cliente es valorada positivamente, pero sugieren que pueden emplearse algunas
estrategias para mejorar la experiencia de los clientes. Al respecto, Alvarado & Paca
(2022) han documentado que la mayoria de sus participantes precisan que la
atencion que recibieron no fue oportuna, haciendo especial referencia a la demora y
otros aspectos que consideraron negativos, los cuales deben ser considerados.

En lo relacionado con promociones y descuentos, se desprende de las entrevistas
que en efecto en la empresa se han implementado algunas promociones y
descuentos en ciertos productos. Estos hallazgos son congruentes con la postura de
Muller et al., (2021) que precisan que la presentacion de un precio con descuento
aumenta la intencién de compra, por lo que este tipo de estrategias son importantes
de aplicar en las empresas para incrementar las ventas, pero ello debe ir de la mano

de la calidad del producto que se ofrece.

CONCLUSIONES

Se ha determinado el estado actual de la gestion de calidad en la tienda de calzado
"Tu Estilo Shoes SD" en cuanto a la percepcion de calidad determinando que existe
un pequefio grupo de clientes que calificacion la calidad del producto como mala y
en este sentido se deben disefiar e implementar estrategias para mejorar la
percepcion de los clientes sobre la calidad de sus productos.

Se ha determinado el estado actual de la gestion de calidad en la tienda de calzado
"Tu Estilo Shoes SD" en cuanto la variedad de productos un sector significativo de
participantes manifiesta que estan insatisfechos con la variedad de productos, de
modo que se trata de un aspecto que debe ser abordada por medio de estrategias

de gestion para la mejora de la calidad.
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Se ha determinado el estado actual de la gestion de calidad en la tienda de calzado
"Tu Estilo Shoes SD" en cuanto a la atencion al cliente se ha confirmado que la
mayoria de los clientes se encuentran satisfechos, pero a pesar de ello, se trata de
una postura un tanto dividida porque existen quienes se manifiestan insatisfechos y
por tanto deben ponerse en marcha acciones pertinentes.

Se ha documentado que el estado actual de la gestion de calidad en la tienda de
calzado "Tu Estilo Shoes SD" en cuanto a promociones y descuentos que la
empresa estd implementando algunos descuentos puntuales, pero podrian

personalizarse en funcion de la clientela, la competencia y el mercado.
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