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4. Resumen y abstract

Resumen

La presente investigacidn tuvo como objetivo general, determinar las
principales caracteristicas de la capacitacion en atencién al cliente sector servicio
rubro salones de belleza del distrito de San Vicente periodo 2018. La investigacion
va a ser de suma utilidad para que estos establecimientos brinden capacitaciones
constantes a sus trabajadores y mediante ello brinden una atencién de calidad a sus
clientas. La investigacion fue cualitativa, nivel descriptivo no experimental
transversal, porque expresa las cualidades, opiniones y visualiza la realidad tal cual
ocurre sin transformar nada ya que solo se limita a realizar un cuestionario de 14
preguntas dirigida a los ayudantes del salén de belleza y propietarios, tomando como
muestra una MYPE, del sector servicios rubro salones de belleza, a quienes se le
aplico un cuestionario debidamente estructurado empleando la técnica de la
entrevista. Dentro de los resultados de la investigacion se llegé a la conclusion de
que los trabajadores y propietarios del salén de belleza Junior Cesar Salon & Spa se
encuentran capacitados con respecto a las nuevas tendencias, las funciones que deben
de desempefiar segun su puesto de trabajo, sin embargo, no todos los colaboradores
han recibido capacitacion en relacion al tema. Se deduce que los mismos se
encuentran satisfechos en su centro de labores. Determinando que la capacitacion
constante a los trabajadores tiene una caracterizacion positiva en estos
establecimientos como son los salones de belleza del sector servicios, encontrandose
los trabajadores capacitados para solucionar cualquier conflicto que se les presente,

asi como también brindando diversos servicios de belleza.

Palabras Claves: Atencion al cliente, Capacitacion, Salones de Belleza.
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Abstract

The objective of this research was to determine the main characteristics of the
training in customer service sector service sector beauty salons of the district of San
Vicente period 2018. The research will be very useful for these establishments to
provide constant training to their workers and thereby provide quality care to their
clients. The research was qualitative, transversal non-experimental descriptive level,
because it expresses the qualities, opinions and visualizes reality as it happens
without transforming anything since it only limits itself to carrying out a
questionnaire of 14 questions addressed to the beauty salon helpers and owners,
taking as a sample MYPE, from the services sector, beauty salons, to whom a
properly structured questionnaire was applied using the interview technique. Within
the results of the investigation, it was concluded that the workers and owners of the
beauty salon Junior Cesar Salon & Spa are trained with respect to the new trends, the
functions that they must perform according to their job, without However, not all
employees have received training in relation to the subject. It follows that they are
satisfied in their work center. Determining that the constant training of workers has a
positive characterization in these establishments, such as beauty salons in the
services sector, finding trained workers to solve any conflict that may arise, as well

as providing various beauty services.

Keywords: Training, Customer Service, Beauty Salons.
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l. Introduccion
Hoy en dia es de suma importancia que las MYPEs desarrollen capacitaciones sobre la
atencion al cliente para el excelente desempefio de sus colaboradores, la presente investigacion
tratara sobre como se debe llevar a cabo una capacitacion dirigida a la atencion al cliente
manteniendo una adecuada socializacién con el cliente, el interés de que las MYPEs sean cada
vez mejores ha incentivado a la Universidad Catdlica Los Angeles De Chimbote, a través de la
carrera profesional de Administracion establecer como linea de investigacion oficial para afio

2018 a la Capacitacion en las MYPEs.

En México la industria de la belleza ha tenido un crecimiento constante convirtiéndose en
el tercer lugar a nivel mundial en produccidn de cosméticos, generando empleo a la poblacién,

seguido de Brasil y Estados Unidos.

En el Perq, el crecimiento de la industria de la belleza se ha visto reflejada en el sector de
maquillaje seguido de las fragancias e higiene personal, segun la Camara de Comercio de Lima,

anuncio un alza proyectada para el mercado de la belleza del 8% hasta el afio 2020.

En Cafiete, la industria de la belleza se ve reflejada en la gran cantidad de
establecimientos de la categoria de barberias, muchas de ellas son guiadas por personas

extranjeras, lo cual es una competencia directa para los salones de belleza.

La presente investigacidn acerca de la capacitacion en atencion al cliente es debido a que,
en el distrito de San Vicente, se ha reflejado insatisfaccion de parte de los trabajadores y clientes
en los salones de belleza, creando inconformidad entre ellos, la presente investigacion servira

para dar solucion a la insatisfaccion encontrada en los salones de belleza.



Pude observar que muchos de los salones de belleza del distrito de San Vicente no le dan
la importancia necesaria a la capacitacion de sus colaboradores, lo cual les obliga a cambiar

constantemente de personal, generandoles lentitud en los servicios que prestan.

El salon de belleza Junior Cesar Salon & Spa se encuentra inmersa en el sector servicios
con RUC N°10154528917 iniciando sus actividades el 17 de febrero del 2010, tiene su domicilio
fiscal en el Jr. O’Higgins #199 del distrito de San Vicente, provincia de Carfiete, departamento de

Lima, su actividad econémica principal es la pelugueria y otros tratamientos de belleza.

Ante lo mencionado, el enunciado del problema de la investigacion es el siguiente,
¢cudles son las principales caracteristicas de la capacitacion en atencién al cliente en la MYPE

del sector servicios rubro salones de belleza en el distrito de San Vicente periodo 2018?

Para dar solucion al problema, se ha trazado el siguiente objetivo general:

Determinar las principales caracteristicas de la capacitacion en atencion al cliente en la MYPE

del sector servicios rubro salones de belleza en el distrito de San Vicente periodo 2018.

Para conseguir el objetivo general se presentara a continuacion los siguientes objetivos

especificos:

Determinar las caracteristicas de la capacitacion en la MYPE del sector servicios rubro salones

de belleza en el distrito de San Vicente periodo 2018.

Determinar las caracteristicas de la atencidn al cliente en la MYPE del sector servicios rubro

salones de belleza en el distrito de San Vicente periodo 2018.

Desde el punto de vista tedrico, la presente investigacion podréa ser utilizada como fuente

de informacidn para los propietarios del salon de belleza “Junior Cesar Saléon & Spa”, ya que les



permitira conocer la importancia que tiene la capacitacion en atencion al cliente en su
establecimiento logrando la mejora continua en los servicios que ofrece a sus clientes
proporcionando un impacto positivo en la MYPE en mencion en cuanto a su fidelizacion de

clientes.

Desde el punto de vista practico, la presente investigacion sera de gran beneficio para
toda la sociedad cafietana, ya que sera una valiosa fuente de informacion para los futuros
emprendedores que quieran embarcarse con relacion a la capacitacion en atencion al cliente en

salones de belleza, teniendo como resultado el crecimiento econémico de nuestro pais.

Desde el punto de vista metodoldgico, esta investigacion sobre la capacitacion en
atencion al cliente de la MYPE del sector servicios rubro salones de belleza, contribuira con los
futuros estudiantes universitarios investigadores, extendiendo sus conocimientos como futuro

profesional u/o como antecedente para investigaciones en otro &mbito geografico del mundo.

La metodologia que se utilizé en la investigacion fue de tipo cualitativo de nivel
descriptivo, porque caracterizo la capacitacion en atencion al cliente de la MYPE del sector
servicios rubro salones de belleza en el distrito de San Vicente. El disefio de la investigacion fue
no experimental ya que se observaron los fendmenos en su estado natural a su vez fue de corte

transversal ya que se recolectaron los datos en un solo momento y tiempo Gnico.

Con respecto a la técnica utilizada en la investigacion se considero las entrevistas con
preguntas abiertas, asi como la aplicacion del instrumento de recoleccién de informacién

empleando la guia de entrevista con un cuestionario debidamente estructurado.



I1. Revisién de literatura

2.1 Marco tedrico y conceptual
2.1.1 Antecedentes

2.1.1.1 Antecedentes internacionales

Mena (2013), en su investigacion denominada “La capacitacion del servidor municipal y
su incidencia en la calidad de atencion ciudadana en el balcon del servicios de la
administracion zonal de Tumbaco del municipio del distrito de Quito, provincia de Pichincha”.
El objetivo de la investigacion fue determinar las carencias y debilidades de esta &rea de atencion
ciudadana, y buscar solucion a la problematica por falta de capacitacion del servidor municipal,
mediante la aplicacion de un manual de capacitacién con la finalidad de mejorar la calidad de
atencion ciudadana del balcén de servicios de la administracion zonal del municipio del distrito
metropolitano de Quito, provincia de Pichincha, que le permita al servidor municipal mejorar su
desempefio laboral. La investigacion fue mixta, la tecnica que se utilizd es una encuesta a los
usuarios, y una entrevista a los servidores municipales del balcon de servicios de la
administracion zonal de Tumbaco, mediante las técnicas utilizadas se concluye que existe un
bajo nivel de desempefio laboral, debido a la escaza capacitacion de los servidores municipales

de atencién ciudadana.

Cazares (2010), en su investigacion denominada “Estrategia de calidad en el servicio
como ventaja competitiva en los salones de belleza en valle Chalco”, el cual tuvo como objetivo
disefiar una estrategia enfocada en la calidad de servicio como parte critica y fundamental en la
generacion ventaja competitiva, aplicando la investigacion cualitativa en la poblacion muestral
de 20 personas por medio de entrevistas personales a los que se les pidio enunciar los aspectos

positivos y negativos del servicio. Se concluyo que la calidad como estrategia competitiva tiene



como objetivo captar y retener a los clientes, pero sobretodo es necesario descubrir y controlar

los aspectos cruciales de la calidad y el servicio.

Carpio (2013), en su investigacion denominada “Estrategias de atencion al cliente para
posicionar los servicios INTEC A.A. en la web 2.0.” cuyo objetivo general fue proponer
estrategias de atencion al cliente para posicionar los servicios de INTEC C.A. en laweb 2.0. se
enfoco en resolver la problematica existente respecto a que se requiere la mejora de los servicios
de atencion al cliente para mejorar los niveles de posicionamiento y captacion de estos en la
empresa. El tipo de investigacion fue de cuantitativo, bajo la modalidad de proyecto factible, el
instrumento de recoleccidn de datos fueron las encuestas, los cuales se procesaron y tabularon en
tablas y gréficas, se concluye que existe una tendencia favorable a la hora del cumplimiento de
las entregas de trabajos, es decir la empresa no se pasa de las fechas de entregas propuestas por
sus clientes, esto mejora la confianza con el cliente y hace que estos obtengan fidelidad por parte
de quienes adquieren sus servicios, se observa que la empresa cumple responsablemente con
cada detalle que exijan sus clientes, en INTEC C.A. siempre muestra el interés en resolver los
problemas que a los usuarios se les presentan, esto se debe a que la empresa se encuentra

comprometida con ellos, por lo que trata en lo posible de cumplir con aquello que les promete.

(Vicente, 2014), en su tesis de grado denominada “Eficacia de un programa de
capacitacion en servicio al cliente para colaboradores de Multiproyectos Mazate” cuyo objetivo
fue identificar la diferencia en el servicio al cliente antes y despues de recibir un programa de
capacitacion con los colabroadores de la empresa de bienes y racies de Multiproyectos. El disefio
fue cuasi experimental utilizando la tecnica de encuestas a 40 personas, concluyd que el personal
ofrece un servicio normal pero despues de las capacitaciones se ofrece un servicio de mayor

calidad. Asimismo es necesario que siempre se realicen capacitaciones sobre Servicio al cliente



constantemente como minimo a cada cuatro meses y que se evaluen conocer su impacto en los

colaboradores, clientes y empresa.

Perez (2015), en su tesis de grado denominada “Capacitacion y servicio al cliente
(estudio realizado en los restaurantes del salon el Tecun y pasaje mediterraneo de la zona 1 de
Quetzaltenango ” cuyo objetivo fue establecer la relacion de la capacitacion con la calidad de
servicio al cliente en los restaurantes Salon el Tecun y Pasaje Mediterraneo de la zona 1 de
Quetzaltenango. El nivel de la investigacion fue descriptivo utilizando la tecnica de la entrevista
para los propietarios y la encuesta para los clientes, concluyd que lo clientes se encuentran
satisfechos por el servicio que le han brindado en ambos restaurantes. Sin embargo, la mayoria
de meseros no ha recibido capacitacion alguna en relacion al tema. Deduce que los colaboradores

se encuentran satisfechos con sus jefes por lo que estan contentos en su trabajo.

2.1.1.2 Antecedentes nacionales

Rengifo (2011), en su tesis denominada “Caracterizacion del financiamiento, la
capacitacion y la rentabilidad de las micro y peqquefias empresas del sector comercio rubro
artesania shipibo - conibo del distrito de calleria provincia de coronel portillo periodo 2009 -
2010 Pucallpa” cuyo objetivo fue determinar las carateristicas del financiamiento de la
rentabilidad en las MYPEs del Peru, usando la metodologia cuantitativa, y concluyé que la
implementacion del plan de capacitacién impacta en el ambito economico y el desarrollo
personal de cada trabajador, permitiendoles afrontar problemas, y ejecutar su trabajo,

interactuando con los clientes.

Monasy (2015), en su tesis sobre “La atencion al cliente en hospedaje de la provincia de
Chincha, Perii en el afio 2011, cuyo objetivo general consitié en determinar la fidelizacion y

retencion del cliente y la satisfaccion del mismo de la provincia de Chincha, fue de tipo



descriptivo con un enfoque cuantitativo, empleandose una encuesta para obtener informacién
valiosa del objeto de la investigacion, aplicando sobre 18 empleados de hospedajes de Chincha.
Concluyendo en la necesidad de implantar nuevas estrategias, que Ilamen la atencion de los

clientes insatisfechos y exigentes.

Martell (2013), en su tesis denominada “Plan de capacitacion para mejorar el
desemperio de los trabajadores operativos del gimnasio Sport Club de la ciudad de Trujillo -
2013 planteé como objetivo general la demostracion de mejora del desempefio laboral del
personal operativo, con la implementacion de un plan de capacitacion. Aplicando 80 encuestas,
concluyendo que los beneficios de la capacitacion estan relacionados con la satisfaccion de los
clientes, el desempefio laboral, fidelizacion con la empresa y el desarrollo personal de los

trabajadores.

Trujillo (2014), en su tesis “Caracterizacion de la capacitacion en atencion al cliente en
las micro y pequerias empresas del sector servicios — rubro venta de minoristas de productos
textiles bazar” tuvo como objetivo principal describir las principales caracteriisticas de la
capacitacion en las técnicas de atencion al cliente en las MYPEs del sector servicios — rubro
venta minorista de productos textiles (bazar) del distrito de Huaraz, su investigacion fue de tipo
cuantitativa que concluyo en la necesidad de implementacion de la capacitacion en

comportamiento adecuadas, tratamiento de quejas y reclamaciones.

Mejia E. (2014), en su tesis denominada “Caracterizacion de la capacitacion en
incentivos laborales en las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro construccion
de edificios” el cual tuvo como objetivo general describir las principales caracteristicas de la
capacitacion en incentivos laborales en MYPEs del sector servicio rubro construccién de

edificios en el distrito de Huaraz, periodo 2014. Siendo el tipo de investigacion descriptivo. Se



concluye que existe alrededor del doble de cantidad de MYPEs constructoras de edificios en

relacion a las 19 MYPEs estudiadas formales e inscritas.

2.1.2 Bases teoricas de la investigacion

2.1.2.1 Capital Humano
Las personas en su conjunto constituyen el capital humano de la organizacion. Este
capital vale mas o menos en la medida en que contenga talentos y competencias capaces de
agregar valor a la organizacion, ademas de hacerla mas agil y competitiva. La organizacion debe

utilizar cuatro detonadores indispensables. (Chiavenato, 2017, p.58)

Autoridad: conferir poder a las personas para que tomen decisiones independientes sobre
acciones y recursos. En ese sentido, cada lider reparte y delega autoridad en los individuos para
que trabajen de acuerdo con lo que aprenden y dominan. Esto es, dar autonomia a las personas, o
lo que se conoce como otorgamiento de poder o facultamiento (empowerent). (Chiavenato, 2017,

p.58)

Informacion: fomentar el acceso a la informacion a lo largo de todas las fronteras. Crear
condiciones para difundir la informacion, ademas de hacerla Util y productiva en el sentido de
facilitar la toma de decisiones y la busqueda de caminos nuevos y diferentes. (Chiavenato, 2017,

p.58)

Recompensas: proporcionar incentivos compartidos que promuevan los objetivos
organizacionales. Uno de los motivadores mas poderosos es la recompensa por el trabajo bien
hecho. La recompensa funciona como refuerzo positivo e indicador del comportamiento que la

organizacion espera de sus participantes. (Chiavenato, 2017, p.58)



Competencias: ayudar a desarrollar habilidades y competencias para aprovechar la
informacion y ejercer su autonomia. A si se crean talentos en la organizacion: al definir las
competencias que se necesitan para alcanzar objetivos y al crear condiciones internas para que
las personas adquieran y desarrollen tales competencias de la manera mejor posible. (Chiavenato,

2017, p.58)

2.1.2.1.1 Evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio es una apreciacion sistematica de como se desempefia una
persona en un puesto y de su potencial de desarrollo. Toda evaluacion es un proceso para
estimular o juzgar el valor excelencia y cualidades de una persona. Para evaluar a los individuos
que trabajan en una organizacion se aplican varios procedimientos que se conocen por distintos
nombres, como evaluacion del desemperio, evaluacion de meritos, evaluacion de los empleados,

informes de avance, evaluacion de la eficiencia en las funciones, etc. (Chiavenato, 2017, p.205)

2.1.2.2 Teoria de la capacitacién

La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera sistemética y
organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y
competencias en funcién de objetivos definidos. La capacitacion entrafia la trasmision de
conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de
la tarea del ambiente, asi como desarrollo de habilidades y competencias. Dentro de una
concepcion mas limitada, la capacitacion es el acto de aumentar el conocimiento y pericia de la
persona para la ejecucién de determinado trabajo o tarea. En verdad, la capacitacion es una
educacién especializada que incluye desde la adquisicion de habilidad motora hasta
conocimientos técnicos, desarrollo de aptitudes administrativas y de actitudes referentes a

situaciones. (Chiavenato I. , 2017)
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Segun la National Industrial Conference Board de Estados Unidos, la finalidad de la
capacitacion es ayudar a los empleados de todos los niveles a alcanzar los objetivos de la
empresa al proporcionarles la posibilidad de adquirir el conocimiento, la préctica y la conducta
requeridos por ella. Més que eso, la capacitacion es una inversion de la empresa en el sentido de
capacitar a las personas al reducir o eliminar la diferencia entre el desempefio actual y el que se
desea, en el sentido de permitir el alcance de los objetivos organizacionales. Asi, la capacitacion
no es gasto, sino una inversion altamente compensatoria por los rendimientos que produce, tanto

para la empresa como para la persona. (Chiavenato 1., 2017)

2.1.2.2.1 Contenido de la capacitacion

El contenido de la capacitacion abarca cinco formas de cambio de la conducta:

Transmision de informacion: el contenido de muchos programas de capacitacion son
informaciones sobre la empresa, sus productos y servicios, organizacion y politicas, reglas y
reglamentos. Es un cuerpo de conocimientos indispensables para que los capacitados sepan qué

hacer, como, cuando y donde. (Chiavenato, 2017, p.329)

Desarrollo de habilidades: sobre todo, las habilidades, destrezas y conocimientos
directamente relacionados con el desempefio del puesto presente o de posibles funciones futuras.
Se trata de una capacitacion orientada directamente hacia la ejecucion adecuada de las tareas y
operaciones que se realizaran, o sea, como aplicar la informacion y los conocimientos que se

reciben. (Chiavenato, 2017, p.329)

Desarrollo o modificacion de actitudes: se trata del cambio de conducta o actitud de las
personas, para la modificacion de actitudes negativas de los trabajadores y convertirlas en otras,

mas favorables, como aumentar la motivacion o desarrollar la sensibilidad de gerencia y de
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supervision en cuanto a los sentimientos y las reacciones de las personas. Puede implicar la
adquisicién de nuevos hébitos y actitudes, sobre todo en relacion con los clientes o usuarios
(como la capacitacion de vendedores, cajeros, etc.) o técnica de ventas. (Chiavenato, 2017,

p.329)

Desarrollo de conceptos: la capacitacion puede dirigirse a elevar la capacidad de
abstraccion y la concepcion de ideas y filosofias, sea para facilitar la aplicacion de conceptos en
la practica de la administracion o para la capacitacion puede dirigirse a elevar la capacidad de
abstraccion y la concepcion de ideas y filosofias, sea para facilitar la aplicacion de conceptos en
la practica de la administracion o para elevar el nivel de generalizacion para desarrollar gerentes

que piensen en téerminos globales y amplios. (Chiavenato, 2017, p.329)

Creacion de competencias individuales: por encima de todas las cuestiones anteriores, se
trata de crear y desarrollar las competencias duraderas en las personas, como aumentar el
conocimiento (saber), habilidades (saber hacer), juicio (saber juzgar y decidir) y actitudes (saber

hacer acontecer) frente a situaciones. (Chiavenato, 2017, p.329)

Los cinco tipos de contenido de la capacitacion pueden utilizarse de manera aislada o

conjunta.

2.1.2.2.2 Objetivos de la capacitacion

Los principales objetivos de la capacitacion son:
Preparar a las personas para la realizacion inmediata de diversas tareas del puesto.

Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no solo en sus puestos

actuales, sino también para otras funciones méas complejas y elevadas.
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Cambiar la actitud de las personas, sea para crear un clima mas satisfactorio entre ellas o
para aumentarles la motivacion y volverlas mas receptivas a las nuevas tendencias de la

administracion. (Chiavenato, 2017, p.329)

La capacitacion como responsabilidad de linea y funcion de staff

La capacitacion de los trabajadores es una responsabilidad de cada administrador que
debe re4ciibir asesoria especializada de la gestion de recursos humanos a fin de dar cuenta de
esas responsabilidades indelegables. Por tanto, esa politica exige la disponibilidad de

capacitadores del staff y 6rganos de capacitacion especializados. (Chiavenato, 2017, p.330)

2.1.2.2.3 Ciclo de la capacitacién

La capacitacion es el acto intencional de proporcionar los medios que permitan el
aprendizaje, fendmeno que surge como resultado de los esfuerzos de cada individuo. El
aprendizaje es un cambio de conducta cotidiano en todos los individuos. La capacitacion debe
tratar de orientar esas experiencias de aprendizaje en un sentido positivo y benéfico, completarlas
y reforzarlas con una actividad planeada, para que los individuos de todos los niveles de la
empresa desarrollen mas rapido sus conocimientos y las actitudes y habilidades que les
beneficiaran a ellos y a la empresa. Asi la capacitacion cubre una secuencia programa de hechos
visualizables como un proceso continuo, cuyo ciclo se renueva cada vez que se repite.

(Chiavenato, 2017, p.330)

El proceso de capacitacion se asemeja a un modelo de sistema abierto, cuyos

componentes son:

Insumos: como educandos, recursos de la organizacién, informacién, conocimiento, etc.
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Proceso u operacion: como procesos de ensefianza, aprendizaje individual, programas de

capacitacion, entre otros.

Productos: como personal capacitado, conocimiento adquirido, competencias, éxito o

eficacia organizacional, etc.

Retroalimentacion: como evaluacién de los procedimientos y resultados de la

capacitacion, ya sea con medios informales o procedimientos sistematicos.

2.1.2.2.4 Deteccidn de las necesidades de capacitacion
Es la primera etapa de la capacitacion y se refiere al diagnostico preliminar necesario.

Para la deteccion de las necesidades de capacitacion se consideran tres niveles de analisis.

Analisis organizacional: el sistema organizacional

El anélisis organizacional “determina la importancia que se dara a la capacitacion”. En
este sentido, el analisis organizacional debe verificar todos los factores (como estrategia
organizacional, planes y programas, planeacién de la fuerza de trabajo, estructura organizacional,
cultura y clima organizacional) que inciden en sus costos y los beneficios esperados de la
capacitacion en comparacion con otras estrategias para alcanzar los objetivos de la organizacion,

y establecer asi la politica global relativa a la capacitacion. (Chiavenato, 2017, p.330)

Analisis de los recursos humanos: el sistema de capacitacion

El analisis de los recursos humanos procura constatar si la fuerza de trabajo es suficiente,
en términos cuantitativos y cualitativos, para cubrir las actividades presentes y futuras de la

organizacion. Se trata de un analisis integrado de la fuerza de trabajo; es decir, el funcionamiento
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de la organizacion supone que las personas cuentan con las habilidades, conocimientos y

actitudes que desea la organizacion. (Chiavenato, 2017, p.330)

Analisis de las operaciones y tareas: el sistema de adquisicion de habilidades

Es el nivel de enfoque mas restringido para detectar las necesidades de capacitacion; es
decir, el andlisis se efectta en el nivel de puesto y se sustenta en los requisitos que exige a su
ocupante. Mas alla de la organizacién y las personas, la capacitacion también debe considerar los
puestos para los cuales las personas deben capacitarse. El anlisis de puestos y su especificacion
sirven para determinar los tipos de habilidades, conocimientos, actitudes y conductas, asi como
las caracteristicas de personalidad, que se requieren para desempefiar los puestos. (Chiavenato,

2017, p.330)

En otras palabras, una necesidad de capacitacion en el nivel de puesto es una discrepancia

entre los requisitos que el puesto exige y las habilidades que su ocupante tiene en ese momento.

El andlisis de las operaciones permite preparar la capacitacion para cada puesto, de forma

aislada, a efecto de que el ocupante adquiera las habilidades necesarias para desempefiarlo.

Medios para detectar las necesidades de capacitacion

La deteccion de las necesidades de capacitacion es una forma de diagnostico que requiere
sustentarse en informacion pertinente. La determinacion de las necesidades de capacitacion es
una responsabilidad de linea y una funcion staff; es decir, el administrador de linea es el
responsable de la percepcion de los problemas provoca la falta de capacitacion. Es el responsable
de las decisiones relativas a la capacitacion, utilice o no los servicios de asesoria que prestan los

especialistas en capacitacion. (Chiavenato, 2017, p.330)
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Los medios principales para detectar las necesidades de capacitacion son:

Evaluacion del desempefio: permite identificar a los empleados que realizan sus tareas por
debajo de un nivel satisfactorio, asi como averiguar cuales son las areas de la empresa que

requieren de la atencion inmediata de los responsables de la capacitacion.

Observacién: constatar dénde hay trabajo ineficiente, como equipos rotos, atraso en
relacion con el cronograma, desperdicio de materia prima, elevado numero de problemas

disciplinarios, alto indice de ausentismo, alta rotacién de personal, etc.

Cuestionarios: investigaciones por medio de cuestionarios y listas de control (check lists)

con evidencia de necesidades de capacitacion.

Solicitud de supervisores y gerentes: cuando las necesidades de capacitacion
corresponden a un nivel mas alto, os propios gerentes y supervisores suelen solicitar, lo cual es

muy comun, capacitacion para su personal.

Entrevistas con supervisores y gerentes: los contactos directos con supervisores y
gerentes respecto de problemas que se resuelven con capacitacion surgen por entrevistas con los

responsables de las diversas areas.

Reuniones interdepartamentales: discusiones entre los responsables de los distintos
departamentos acerca de asuntos que conciernen a los objetivos de la organizacion, problemas de

operaciones, planes para determinados objetivos y otros asuntos administrativos

Examen de empleados: resultados de los examenes de seleccion de empleados que

desempefian determinadas funciones o tareas.



Reorganizacion del trabajo: siempre que las rutinas laborales sufran una modificacion
total o parcial serd necesario brindar a los empleados una capacitacion previa sobre los nuevos

métodos y procesos de trabajo.

Entrevista de salida: cuando el empleado abandona la empresa es el momento mas
adecuado para conocer su opinion sincera sobre la organizacion y las razones que motivaron su
salida. Es posible que salten a la vista varias deficiencias de la organizacion que se podrian

corregir.

Analisis de puesto y perfil del puesto: proporciona un panorama de las tareas y

habilidades que debe poseer el ocupante.

Informes periddicos: de la empresa o de produccion que muestren las posibles

deficiencias que podrian merecer capacitacion. (Chiavenato, 2017, p.330)

2.1.2.2.5 Programacion de la capacitacion
Una vez detectadas y determinadas las necesidades de capacitacién, se prepara su
programa, el programa de capacitacion se sistematiza y sustenta en los aspectos siguientes, que

deben identificarse durante la deteccion:

¢Cual es la necesidad?

¢Donde se determino en primer lugar?

¢Ocurre en otra area o division?

¢Cual es su causa?

¢Es parte de una necesidad mayor?

¢Coémo resolverla: por separado o en combinacién con otras?
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¢Es necesario tomar alguna medida inicial antes de resolverla?

¢La necesidad es inmediata? ¢Cudl es su prioridad en relacion con las demas?

¢La necesidad es permanente o temporal?

¢Cuéntas personas servicios se atenderan?

¢Cuanto tiempo hay disponible para la capacitacion?

¢ Cuél es el costo probable de la capacitacion?

¢Quién realizara la capacitacion?

La deteccidn de las necesidades de capacitacion debe proporcionar la informacion

siguiente para trazar el programa de capacitacion:

¢ Qué se debe ensefiar?

¢Quién debe aprender?

¢Cuando se debe ensefiar?

¢Dénde se debe ensefiar?

¢ COmo se debe ensefiar?

¢Quién lo debe ensefiar? (Chiavenato, 2017, p.330)

2.1.2.2.6 Niveles de la capacitacion
Para Kirkpatrick, la medicién de los resultados de la capacitacion se ubica en cinco

niveles de profundidad.

Nivel 1: reaccién y/o satisfaccidn y accion planeada.
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Es el nivel de reaccion y/o satisfaccion — la llamada “prueba de la sonrisa”- y solo
muestra la reaccion o la satisfaccion personal de los participantes respecto del programa o la
experiencia de la capacitacion. Es el nivel mas elemental, y se caracteriza porque se enfoca en el
programa, en el facilitador y en como fue en la practica la aplicacion del entrenamiento.

(Chiavenato, 2017, p.331)

Nivel 2: aprendizaje de nuevas habilidades.

En este nivel, los aprendices adquieren nuevas habilidades y conocimientos, y cambian
sus actitudes y comportamientos como resultado de la capacitacion. El énfasis esta en los
aprendices y en los mecanismos de aprendizaje. En esta etapa, las personas construyen nuevas
habilidades que mejoran su desemperio individual y benefician a la empresa. (Chiavenato, 2017,

p.331)
Nivel 3: aplicacion en el trabajo de las habilidades aprendidas.

Se enfoca en los aprendices cuando trabajan y en los medios para aplicar lo que
aprendieron. En este nivel, las personas alcanzan habilidades de aprendizaje, las aplican al
trabajo y adoptan nuevas actitudes que transforman su comportamiento. Los cambios
conductuales pueden observarse desde una perspectiva de 360° o en encuestas a los empleados.
Si no ocurren cambios conductuales, la capacitacion no esta funcionando, o bien el programa de

capacitacion no resolvio el problema. (Chiavenato, 2017, p.331)

Nivel 4: impacto en los resultados del negocio.

En este nivel, la capacitacion produce un impacto directo en los resultaos del negocio al
reducir los costos operacionales, aumentar ganancias, mejorar la calidad del trabajo, disminuir la

rotacion del personal o acelerar el ciclo de produccion. El enfoque esta en la transmisién de las
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habilidades y competencias para alcanzar resultados que afecten el negocio en términos de
productividad, calidad, costos, reduccion de tiempo, servicio al cliente y clima laboral.

(Chiavenato, 2017, p.331)

Nivel 5: rendimiento de la inversion (ROI)

Es el nivel mas profundo en que la capacitacion produce un fuerte impacto monetario en
los negocios de la empresa. La capacitacion trae consigo una recuperacién financiera para la
empresa: cuando es positiva, la capacitacion genera ganancias, pero cuando es negativa, produce

perjuicios. (Chiavenato, 2017, p.331)

2.1.2.2.7 Los cuatro tipos de capacitacion

Capacitacion inicial: como orientar a los empleados nuevos. La capacitacion tipica de los
empleados nuevos (anterior a la capacitacion en el puesto de trabajo) debe abarcar, de manera
pareja, las siguientes cinco areas. Orientacion general de la empresa (promesa de marca,
productos, servicios y politicas) y el papel estratégico del cargo; Capacitacion especifica sobre
los productos y servicios, y venta cruzada o el reconocimiento de oportunidades de ventas
posibles; Capacitacion orientada a los conflictos; Uso de los sistemas telefénicos, informaticos y
de internet y; Habilidades “blandas™ de atencion al cliente, tales como comunicarse, escuchar,

resolver problemas y tratar con clientes enfadados. (Goodman, 2014)

Capacitacion correctiva: como hacer las cosas bien la proxima vez. Cuando las
evaluaciones de desempefio indican que un representante necesita mejorar en un area especifica,
tal empleado debe volver a ser capacitado, evaluado, y luego re-evaluado en forma periddica.
Este tipo de capacitacion se concentra en temas tales como ofrecer respuestas positivas, mantener

la organizacidn, o hacer seguimientos. Por lo tanto, este tipo de capacitacion implica un cambio
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en el comportamiento y en la practica de las habilidades, lo cual puede llevar tiempo y depende

de la motivacién del empleado. (Goodman, 2014)

Capacitacion de desarrollo: como preparar a los empleados para rendir mas. Este tipo
de capacitacion tiene por objetivo preparar al empleado para enfrentar situaciones especiales o
asumir responsabilidades nuevas, tales como la venta cruzada o dirigida, o un cargo nuevo, como

por ejemplo el de especialista en atencion al cliente o supervisor. (Goodman, 2014)

Capacitacion continua: como mantener actualizados a los empleados. Este tipo de
capacitacion sirve para refrescar el material visto en la capacitacion inicial, y también para
familiarizar a los trabajadores sobre productos nuevos y reglas de respuestas actuales. Si bien los
supervisores deben ser responsables por la preparacion de los empleados, la capacitacion formal
debe estar a cargo de profesionales en la materia. Muchas empresas cometen el error de
encomendarle la capacitacion a cualquier supervisor o representante disponible. Esto genera
incoherencias significativas en la comprension y ejecucion de las politicas y procedimientos,

como también en las expectativas de los empleados. (Goodman, 2014)

2.1.2.2.8 Elementos de la capacitacion

Capacitacion para el trabajo

Valencia (2007), establece que” Se imparte al trabajador que va a desemperfiar una nueva

funcién por ser de nuevo ingreso, o0 por promocién o reubicacion dentro de la misma empresa.”

Capacitacion de pre ingreso

Valencia (2007), establece que” Se realiza con fines de seleccién, por lo que se enfoca en
proporcionar al nuevo personal los conocimientos necesarios y desarrolle las habilidades y/o

destrezas que necesita para desempefiar las actividades del puesto.”
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Capacitacion de Induccion

Valencia (2007), establece que” Consiste en un conjunto de actividades para informar al
trabajador sobre los planes, los objetivos y las politicas de la organizacion para que se integre al

puesto, al grupo de trabajo y la organizacion lo mas rapido posible.”
Capacitacion promocional

Valencia (2007), establece que” Es el conjunto de acciones de capacitacién que dan al
trabajador la oportunidad de alcanzar puestos de mayor nivel de autoridad, responsabilidad y

remuneracion.”
Capacitacion en el trabajo

Valencia (2007), establece que” La conforman diversas actividades enfocadas a
desarrollar habilidades y mejorar actitudes del personal respecto a las tareas que realizan. En

ellas se conjuga la realizacion individual con la consecucion de los objetivos.”

Adiestramiento. Consiste en una accion destinada al desarrollo de las habilidades y
destrezas del trabajador con el propdsito de incrementar la eficiencia en puesto de

trabajo.

Capacitacion especifica y humana. Consiste en un proceso educativo, aplicado de
manera sistematica, mediante el cual las personas adquieren conocimiento, actitudes y

habilidades en funcién de objetivos definidos.
Desarrollo

Valencia (2007), establece que” Este comprende la formacion integral del individuo y

especificamente la que puede hacer la empresa para contribuir a esta informacién.”
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Educacion formal para adultos. Son las acciones realizadas por la organizacion para

apoyar al personal en su desarrollo en el marco de la educacion escolarizada.

Integracion de la personalidad. La conforman los eventos organizados para desarrollar y
mejorar las actitudes del personal, hacia si mismo y hacia su grupo de trabajo. (Valencia,

2007)

Actitudes recreativas y culturales. Son las acciones de esparcimiento que propicia la
empresa para los trabajadores y su familia con el fin de que se integren al grupo de
trabajo, asi como el de que desarrollen su sensibilidad y capacidad de creacién

intelectual y artistica. (Valencia, 2007)

2.1.2.3 La capacitacion en atencion al cliente
La capacitacion en atencion al cliente brinda herramientas operativas ya sea en el
desarrollo de mejores practicas como en la excelencia de la atencion al cliente. Ya que la
capacitacion es una herramienta que permite progresar, desarrollar y mejorar las competencias y

para incentivar habitos positivos de trabajo. (Cukierman, 2013, p.5)

2.1.2.4 Teoria de la atencion al cliente
Es “el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al
mercado, encaminados 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”. (Blanco, 2010, p.20)

Valda (2008), la atencion al cliente esté orientado a la satisfaccion del cliente; escuchando

atentamente a las necesidades del cliente y mantener una comunicacion constante, brindando un
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servicio de calidad para lograr de esta manera buenas expectativas por parte del consumidor.

(p.123)

La atencidn constituye el segundo paso del proceso técnico de la venta y procede de la curiosidad
lograda en la presentacion. En una buena presentacion el proceso llega a desarrollar cierto grado
de atencion llamada curiosidad que es el deseo del prospecto saber y averiguar alguna cosa, a

esto desde el punto de vista psicoldgico se le conoce como pre atencion. (Valda, 2008, p.123)

Estrada (2007), la calidad en el servicio es la verdadera ventaja competitiva de una organizacion,
el servicio y la atencién de calidad son el reflejo del compromiso de quienes integran una

institucién orientada al cliente, usuario o publico en general. (p.40)

Estrada (2007), la orientacion hacia el cliente o publico usuario, permite que las organizaciones
tiendan a otorgar un mejor servicio pensando en sus diferentes necesidades, gustos y deseos. Los

aspectos a reforzar la relacion con el servicio son:

Servicio Interno: Son los procesos que se desarrollan dentro de la institucion para que el

servicio refleje una norma de excelencia.

Servicio Externo: Es el mensaje que se proyecta al exterior en relacion con el servicio
proporcionado por la institucion y que dificilmente puede ser superado. (Estrada, 2007,

p.40)

Martinez (2011), la calidad de servicio se manifiesta en dos: El disefio, es el servicio basico que

se ofrece al cliente, las condiciones que permitiran brindar el servicio. (p.70)
Areas de atencion.

Disponibilidad de personal.
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Disponibilidad de equipos y/o materiales.
Horario. (Martinez, 2011)

La realizacion, consiste en hacer adecuadamente el trabajo, es decir, se concentra en

codmo se ejecutd el servicio y esta relacionada con:

La experiencia que tiene el cliente cuando usa el servicio.
Si recibio0 la atencion adecuada.

Solucionar los requerimientos/problemas.

Si la atencién fue rapida.

Si el cliente percibid el interés por atenderlo.

Si fueron amables y corteses. (Martinez, 2011)

De esta forma se va desarrollando una generacion de clientes mas exigentes en el ambito externo,
primero, y a nivel interno después; los clientes empiezan a demandar cada vez mas, y la empresa,
para conservarlos, pide a sus empleados, proveedores e inversionistas su participacion.

(Martinez, 2015, p.70)

2.1.2.4.1 Tipos de atencion

Atencion presencial:

En este caso, se produce un encuentro fisico con el cliente, sin las barreras ni
interferencias que ocasiona el trato telefonico o a través de otras vias, como el correo electronico.

Se da contacto visual y el lenguaje no verbal juega un papel muy importante. (Maniviesa, 2019)

Atencion telefénica:
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Este tipo de atencidn al cliente exige que se cumplan una serie de normas no escritas si
usted desea lograr su plena satisfaccion. El hecho que no podamos observar las posibles
reacciones del interlocutor hace que tengamos que poner mas esfuerzos y demostrar una actitud

diferente a la presencial. (Maniviesa, 2019)

Atencion virtual:

Con la entrada de las nuevas tecnologias y el auge del comercio electrénico, se esta
imponiendo una via alternativa para efectuar las compras. Ya sea por correo electrénico o a
través de la misma web donde se ofrecen los productos, el cliente, en este caso, valora la
atencion recibida por otros pardametros, como el correcto funcionamiento de la pagina, el sistema
de pago y de entrega, la premura en la respuesta ante dudas via correo electronico, etc.

(Maniviesa, 2019)

Atencion proactiva:

Cuando buscamos crear necesidades en el cliente y motivar la compra de nuestro
producto o servicio, contactamos directamente, sin esperar a que él lo haga. Exige una alta
tolerancia a la frustracion, ya que debemos tener una actitud positiva hacia el rechazo.

(Maniviesa, 2019)

Atencion reactiva:

En cambio, cuando el sentido del contacto entre las partes se da del cliente hacia nosotros,
simplemente estamos dando respuesta a la demanda, sin tratar de despertar, de entrada, necesidad

alguna en el cliente. (Maniviesa, 2019)
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Atencion directa:

Cuando el interlocutor es la persona que expresa la necesidad y ademas es el que decide
acerca de la compra, se trata de una atencion directa, sin intermediarios. Dado que los roles se
concentran en una Unica persona, toda nuestra energia se dirige también a un Unico interlocutor.

(Maniviesa, 2019)
Atencion indirecta:

Por contra, cuando la persona que hace la demanda no es la que toma la decision final en
la compra, podemos hablar de una atencidn indirecta. Es importante identificar cada uno de los
roles para satisfacer las necesidades de todos los actores que intervienen en la transaccion.

(Maniviesa, 2019)

2.1.2.4.2 Tipos de clientes

El cliente representa el papel mas importante en el tema de la calidad, pues es quien
demanda de la empresa los bienes y servicios que necesita y luego es quien demanda de la
empresa los bienes y servicios que necesita y luego es quien valora los resultados. Se trata de la
persona que recibe los productos o servicios en el intento que hace la empresa de satisfacer sus

necesidades y de cuya aceptacion depende su permanencia en el mercado. (Pérez C. , 2006)

De acuerdo con el grado de satisfaccion que manifiestan los clientes por el servicio
recibido, se plantean diferentes niveles de intensidad en las relaciones entre el cliente y la
organizacion. De esta forma se entendera que haya compradores, clientes frecuentes y clientes

fidelizados. (Pérez C. , 2006)

Compradores
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Los compradores constituyen la relacion méas débil. Un comprador acostumbra a adquirir
uno o dos de los servicios, pero aun no tiene el habito de utilizarlos de forma regular: no recurren
a la organizacion en busca de servicios adicionales ni sienten que exista una relacion especial

con los proveedores o la organizacion en si misma. (Pérez C. , 2006)

Clientes frecuentes

Los clientes frecuentes constituyen el tipo normal de relacion. Los clientes utilizan el
servicio ofrecido u se sienten comodos al regresar por ayuda. Los clientes ya han formado el
habito de utilizar dichos servicios. En caso de que la organizacion incurra en un error estos se
mostraran dispuestos a darles otra oportunidad si el mismo es resuelto de forma correcta. (Pérez

C. , 2006)

Clientes fidelizados

Los clientes fidelizados constituyen el nivel mas alto en la relacion de negocios. No solo
acuden a la organizacion para recibir un servicio o comprar un producto, sino que se sienten
identificados con la empresa, hablan con sus amigos y familiares sobre la empresa y les agrada

recomendar nuevos clientes. (Pérez C. , 2006)

Es necesario resaltar la existencia y el papel desempefiado en la calidad de servicios por

dos tipos principales de clientes, es decir, por los clientes externos y por los clientes internos.

Los clientes externos

Los clientes externos son aquellas personas que adquieren los productos y servicios
ofrecidos. Son extrafos o ajenos a la empresa y son la fuente de ingreso que sostienen las

operaciones. Sin embargo, si consideramos a los clientes de una empresa como un concepto mas
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amplio e integral, podriamos decir que estan constituidos por todas las personas cuyas decisiones

determinar la posibilidad de que la organizacién prospere en el tiempo. (Pérez C. , 2006)

Para medir el nivel de satisfaccion de los clientes externos, se pueden utilizar las siguientes

propiedades:

Trabajadores: trato, amabilidad, celeridad, responsabilidad, etc.

Producto: variedad, cantidad, precio, tamafio, etc.

Empresa: imagen, higiene, orden, estado, técnico, comodidad, etc.

Estos tres tipos de atributos se consideran los fundamentales que condicionan el nivel de

satisfaccion de los clientes.

Los clientes internos

Los clientes internos son las personas que trabajan en la empresa u hacen posible la
produccion de bienes o servicios. Cada unidad, departamento o area es cliente y proveedora de
servicios al mismo tiempo, garantizando que la calidad interna de los procesos de trabajo se
refleje en la que reciben los clientes externos. De ahi que cuando las personas de una
organizacion solicitan un servicio, lo que estan pidiendo es apoyo, colaboracion o una buena

disposicidn para que se les brinde lo que necesitan. (Pérez C. , 2006)

2.1.2.4.3 Elementos de la atencién al cliente

Percepcidn de las necesidades del cliente

El cliente tiene ciertas necesidades reales, de las cuales a veces el mismo no es

consciente. Estas necesidades son percibidas por el sistema para la posterior realizacion del
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servicio. Algunos sistemas logran identificar las necesidades reales del cliente, mientras que

otros solo perciben las necesidades de las cuales el cliente es consciente. (Sirebrenik, 2003)

Expectativas del cliente

Aqui se define lo que espera el cliente del servicio, esta expectativa esta formada por
comunicacion de boca a boca, informacion externa, experiencias pasadas y por sus necesidades
conscientes. A partir de aqui puede seguir una retroalimentacion hacia el sistema cuando el

cliente emite un juicio. (Sirebrenik, 2003)

Zeithalm, Parasuraman y Berry, a través de sus extensos estudios sobre la calidad en el
servicio, han identificado cinco dimensiones que los clientes utilizan para juzgar a una compafiia

de servicios. Estas dimensiones son:

Tangibles, la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y material de
comunicacion. Son los aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacion. Cuestiones tales

como limpieza y modernidad son evaluadas en tres elementos distintos.

1. Personas. - Se considera la apariencia fisica de las personas. Su aseo, olor, vestido. Son
las caracteristicas que son detectadas en primera instancia por el usuario respecto a las

personas que lo atienden.

2. Infraestructura. — Es el estado de los edificios o locales donde se realiza el servicio. As
mismo se consideran dentro de este factor, las instalaciones, maquinas o maéviles con los

que se realiza el servicio.

3. Objetos. - Varios sistemas de servicio, ofrecen representaciones tangibles de su

producto. Boletos, letreros y folletos, son algunos de los objetos con los cuales el
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usuario tiene contacto. Los que sean précticos, limpios y atractivos son cualidades que

se deben de considerar.

4. Confiabilidad. - La habilidad de desarrollar el servicio prometido precisamente como se

pacto y con exactitud. (Sirebrenik, 2003)

Capacidad de respuesta. La disposicion inmediata para atender a los clientes y dar un pronto
servicio. La velocidad de respuesta implica caracteristicas de horario y tiempo, las cuales se

ven reflejadas en los siguientes factores.

1. Espera. - Implica el tiempo que aguarda el usuario antes de que se le preste el servicio.

Las famosas “colas” son representaciones tangibles de este factor.

2. Inicio y terminacion. - Muchas veces, los servicios son programados para empezar a una

hora y finalizar a otra hora.

3. Duracion. - Es el tiempo que tarda el servicio en ser producido. En los sistemas a
analizar, el proceso de servicio implica, una vez terminado el tiempo de espera, un
tiempo determinado de prestacion del servicio. Este tiempo, se sujeta también a la
evaluacion del usuario, de acuerdo a lo prometido por el sistema y lo que el usuario

espera que dure. (Sirebrenik, 2003)

Post servicio. Este factor se refiere al tiempo que el sistema tarda para resolver situaciones o

problemas que no forman parte del servicio normal.

Cortesia. La cortesia implica amabilidad y buen trato en el servicio. El atender con buenos
modales al usuario, como persona que es. Un “buenos dias” un “gracias por visitarnos”, son

elementos de cortesia, que hacen sentir a gusto al cliente.
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Empatia. Proveer cuidados y atencion individualizada a los clientes.

Conocimiento del cliente. EI ofrecer un trato personalizado, implica, ademas, conocer mas a
fondo las necesidades de cada cliente, factor esencial para proporcionar un buen servicio,

(Sirebrenik, 2003)

2.1.2.5 Microempresa y pequefia empresa

Ley N° 28015 (2003), “como la unidad econdmica constituida por una persona natural o
juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestién empresarial contemplada en la
legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,

produccion o comercializacion de bienes o prestacion de servicios”. (p.1)

2.1.2.5.1 Caracteristicas de las MYPEs

Microempresa

Ley N° 28015 Art. 2° (2003), de uno (1) hasta diez (10) trabajadores inclusive y ventas

anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas Tributarias (UIT). (p.1)

Pequefia empresa

Ley N° 28015 Art. 2° (2003), de uno (1) hasta cien (100) trabajadores inclusive y ventas

anuales hasta el monto maximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT). (p.1)

2.1.3 Marco conceptual
2.1.3.1 Capacitacion
Chiavenato (2017), afirma que la capacitacion es el proceso educativo de corto plazo,
aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren

conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos.
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Capacitacion para el trabajo

Va dirigida al trabajador que va a desempefiar una nueva actividad, ya sea por ser de

reciente ingreso o por haber sido promovido o reubicado dentro de la misma empresa.

Capacitacion de pre ingreso

Se hace con fines de seleccion y busca brindar al nuevo personal los conocimientos,

habilidades o destrezas que necesita para el desempefio de su puesto.

Capacitacion de induccién

Es una serie de actividades que ayudan a integrar al candidato a su puesto, a su grupo, a

su jefe y a la empresa, en general.

Capacitacion promocional

Busca otorgar al trabajador la oportunidad de alcanzar puestos de mayor nivel jerarquico.

(Sanchez, 2010)

2.1.3.2 Atencién al cliente
La atencidn al cliente es el conjunto de prestaciones que el cliente espera como

consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion del producto o servicio que recibe.

Cortesia

La cortesia es la codificacién linguistica de la interaccion social, es decir, la
comunicacion de informacion sobre la relacion social existente entre los individuos que

interactdan. Dicha codificacion lingtistica podra tener como fin primordial evitar el conflicto
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interpersonal o salvaguardar la imagen de los participantes en un intercambio comunicativo, pero
siempre se deberd entender como el resultado de un comportamiento racional en el que el
hablante escoge la forma linguistica que mejor se adecue al contexto social en el que se

encuentre. (Cruz, 2006, p.5)
Empatia

Ferndndez (2008), expresa que “la empatia o provision de cuidado es la atencion
individualizada a los clientes incluye accesibilidad, sensibilidad y esfuerzo por entender las

necesidades del cliente”. (p.285)
Capacidad de respuesta

Alianza (2007), sefiala que la capacidad de respuesta es la suma de la prontitud y la

disposicidn que ponen los prestadores de servicio en satisfacer una demanda. (p.6)

2.1.3.3 Definicion de microempresa y pequefia empresa

Sanchez (2011), unidad econémica constituida por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion o gestién empresarial contemplada en la legislacion vigente,
que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion y

comercializacion de bienes 6 prestacion de servicios. (p.13)

2.1.3.4 Saldn de belleza
Nufiez (2010), los salones de belleza forman parte de la definicion de la industria. Estos
establecimientos se dedican a la confeccion para sus clientes de diversos estilos de peinados y
tareas tales como: tintes, alisados, manicura, pedicura, tratamiento facial, masajes al cabello y

otros estilos. (p.47)
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Nufiez (2010), algunos son exclusivos para un determinado sexo, aunque también existen
establecimientos llamados unisex. Se distingue de la peluqueria o barberia en que en el salén de

belleza el nimero de servicios es mayor y no se limita a cortes de cabello. (p.47)
Barberia

Menjivar y Posada (2010), lugar disefiado exclusivamente para atender a caballeros, tanto
adultos como nifios, ofreciendo servicios de corte de cabello, afeitado y delineado de barba con

navaja. (p.3)

Spa

Menjivar y Posada (2010), establecimiento de salud que ofrece tratamientos, terapias o
sistemas de relajacion, utilizando como base principal el agua. Estos tratamientos son exclusivos

para el cuerpo. (p.3)

Saldn de belleza con spa

Menjivar y Posada (2010), establecimiento que brinda principalmente servicios de salon

de belleza, pero también ofrece servicios de spa como complemento. (p.3)

I1l.  Hipotesis
Segun Hernandez (2010), en su libro “Meodologia de la Investigacion” considera que no
hay hipotesis para las investigaciones descrptivas, salvo que nosotros como investigadores
encontremos la relacion que pueda existir enre las variables y la hipotesis, pero generalmente no

hay hipotesis para una investigacion descriptiva.
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IV. Metodologia
4.1 Disefio de la investigacion
La investigacion sera cualitativa, es el tipo de estudio mas usual en los trabajos de tesis
universitarios, buscan especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. En un
estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide o recolecta informacion sobre

cada una de ellas, para asi describir lo que se investiga. (Hernandez, 2014)

La investigacion sera de nivel descriptivo de corte transversal porque se realizara un
estudio de tipo descriptivo, investigacion no experimental segun su temporalizacion y método

transversal ya que se recolecta datos de un solo momento y en un momento Unico.

4.2 Poblacion y muestra

El universo que se tomo en esta investigacion fueron todas las MYPEs del sector servicios
rubro salones de belleza del Distrito de San Vicente, Provincia de Cafiete. Tomandose como
muestra una MYPE del sector servicios rubro salones de belleza caso: Junior Cesar Salon & Spa

en la cual se entrevistd a los propietarios y ayudantes del salon de belleza.
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TABLA DE MATRIZ DE CATEGORIZACION

distrito de San Vicente, 2018.”

Titulo de Tesis "Caracterizacion de la capacitacion en atencion al cliente en la MYPE del sector servicios rubro salones de belleza del

UNIDAD
TEMATICA

CATEGORIAS

CONCEPTOS

SUB
CATEGORIAS

CONCEPTOS

CUESTIONARIO

Capacitacion
en atencion
al cliente en
las
MYPEs de los
salones de

belleza

Capacitacion

Chiavenato (2017),
afirma que la
capacitacion es el
proceso educativo de
corto plazo, aplicado de
manera sistematica y
organizada, por medio
del cual las personas
adquieren
conocimientos,
desarrollan habilidades y
competencias en funcién
de objetivos definidos.

Para el trabajo

CAPACITACION PARA
EL TRABAJO

Sanchez (2010), va dirigida
al trabajador que va a
desempefiar una nueva
actividad, ya sea por ser de
reciente ingreso o por haber
sido promovido o reubicado
dentro de la misma
empresa.

¢Cuando ingresa un
nuevo trabajador a
su establecimiento
es capacitado antes
de iniciar  sus
labores?

¢Ha recibido
capacitacion en
relacion a su
trabajo?
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CAPACITACION DE
PRE INGRESO

Sanchez (2010), se hace
con fines de seleccion y

Cuando se lleva a
cabo la seleccion de

personal del
establecimiento
¢Considera una

previa capacitacion?
¢Recibio

Pre ingreso busca brindar al nuevo o
personal los conocimientos, | aPacitacion en
habilidades o destrezas que | atencion al cliente
necesita para el desempefio | &N €l proceso de
de su puesto. postulacion a su
puesto de trabajo?
CAPACITACION DE :
INDUCCION (;Brln(_zla _usted una
capacitacion de
Sanchez (2010), es una inducciébn a los
serie de actividades que nuevos
. ayudan a integrar al trabajadores?
Induccidn

candidato a su puesto, a su
grupo, asu jefeyala
empresa, en general.

¢Tuvo induccién a
Su puesto?
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Atencion al Cliente

CAPACITACION
PROMOCIONAL

Sanchez (2010), busca
otorgar al trabajador la

¢ Ofrece su
establecimiento
capacitacion
promocional a los
trabajadores de alto
nivel?

Promocional oportunidad de alcanzar
puestos de mayor nivel ¢Las capacitaciones
jerarquico. que ha recibido han
sido eficaces para la
realizacion de su
trabajo?
CORTESIA. -
La cortesia es la ¢Como practica la
Maniviesa (2019), la codificacion linguistica de | cortesia con  sus
atencion al cliente es el la interaccion social, es clientes en  su
conjunto de prestaciones decir, la comunicacion de | negocio?
que el cliente espera informacion sobre la
como consecuencia de la Cortesia relacion social existente ¢Es usted capaz de

imagen, el precio y la
reputacion del producto
0 servicio que recibe.

entre los individuos que
interacttan. Dicha
codificacion linguistica
podra tener como fin
primordial evitar el
conflicto interpersonal o

escuchar y
responder
acertadamente a las
dudas u/o opiniones
de los clientes?
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salvaguardar la imagen de
los participantes en un
intercambio comunicativo,
pero siempre se debera
entender como el resultado
de un comportamiento
racional en el que el
hablante escoge la forma
linglistica que mejor se
adecue al contexto social en
el que se encuentre. (Cruz,
2006, p.5)

Empatia

EMPATIA. -

Fernandez (2008), expresa
que “la empatia o provision
de cuidado es la atencion
individualizada a los
clientes incluye
accesibilidad, sensibilidad y
esfuerzo por entender las
necesidades del cliente”.
(p.285)

¢De qué manera
practica la empatia
con sus clientes?

¢Establece usted
una relacion de
empatia con los
clientes?
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Capacidad de
respuesta

CAPACIDAD DE
RESPUESTA.-

Alianza (2007), sefiala que
la capacidad de respuesta es
la suma de la prontitud y la
disposicién que ponen los
prestadores de servicio en
satisfacer una demanda.

(p.6)

¢De qué manera se
encuentran los
miembros de su
negocio capacitados
para dar solucion a
cualquier conflicto
que se presente en la
entidad?
;Considera  usted
que cuenta con los
conocimientos
suficientes para
contestar las
inquietudes de los
clientes?

Fuente: Elaboracion propia
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En el presente estudio se aplicard una entrevista sobre la capacitacion en
atencion al cliente; un cuestionario debidamente estructurado por 14 preguntas con

respuestas abiertas dirigidos al duefio del establecimiento y colaboradores.

4.5 Plan de analisis.

Al concluir la etapa de la recoleccion de la informacion necesaria para la
presente investigacion se procede con el andlisis de la recoleccion, dependiendo ello
del nivel de medicion de variables, hipétesis y disefio de la investigacion. Para ello se
ha analizado la informacion obtenida en la entrevista dirigida a los propietarios y
ayudantes del saldn de belleza de la MYPE en estudio estableciendo de esta manera
inferencias entre las variables estudiadas y el grado de validez y confiabilidad de la

presente investigacion.

Los datos que se obtendran mediante la aplicacion de la técnica e
instrumentos de recoleccién de datos, acudiendo a las fuentes, seran ingresados a los

programas especiales de computo como Word.



4.6 Matriz de consistencia

Tabla 2 Matriz de consistencia
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“Caracterizacion de la capacitacion en atencion al cliente en la MYPE del sector servicio rubro salones de belleza del distrito de San
Vicente periodo 2018”.

Metodologia y Disefio

Instrumento y

MYPE del sector
servicios rubro salones
de belleza en el distrito
de San Vicente periodo
2018?

la MYPE del sector
servicios rubro salones
de belleza en el distrito
de San Vicente periodo
2018.

No experimental

Corte transversal

Problema Objetivos Categorias Subcategorias S -
de la Investigacion Procedimiento
. Técnica:
Tipo:
General: General:
¢Cudles son las Determinar las Para el trabajo. Cualitativo Entrevista
principales principales Pre ingreso. Nivel:
caracteristicas de la caracteristicas de la Capacitacion | |nduccién.
capacitacion en capacitacion en Promocional. Descriptivo Instrumento:
atencion al cliente en la | atencion al cliente en Disefio:

Guia de entrevista
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Especificos:

Determinar las
principales
caracteristicas de la
capacitacion en la
MYPE del sector
servicios rubro salones
de belleza en el distrito
de San Vicente periodo
2018.

Determinar las
caracteristicas de la
atencion al cliente en
la MYPE del sector
servicios rubro salones
de belleza en el distrito
de San Vicente periodo
2018.

Atencion al
cliente

Cortesia.
Empatia.
Capacidad de
respuesta.

Fuente: Elaboracion propia
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4.7 Principios éticos

En la presente investigacion se hace mencion a los principios éticos que
orientan la investigacion como son la proteccion a las personas, cuidado del medio
ambiente, libre participacion y derecho a estar informado, beneficencia no

maleficencia, justicia e integridad cientifica.

Toda informacion empleada en la presente investigacion ha sido tomada para

fines académicos exclusivamente.

Proteccion a las personas. - En toda investigacion la persona es considerada
como el medio, para ello requiere de cierto grado de proteccion, es determinado de

acuerdo al riesgo en que incidan y la posibilidad de que tengan un beneficio.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Para aquellas
investigaciones que implican el medio ambiente, plantas y animales, deben de
prevenir posibles dafos. Deben de respetar la dignidad de los animales y el cuidado

del medio ambiente entre ellos las plantas por encima de los fines cientificos.

Libre participacion y derecho a estar informado. — Se cumplié con aquellos
que realizan investigacion tienen derecho a mantenerse informados sobre los fines de
la investigacion que desarrollan o en la que son participes, asi como también tiene la

libertad de participar voluntariamente.

Beneficencia no maleficencia. - El investigador debe asegurar el bienestar de
las personas que estén participando en las investigaciones cumpliendo diversas reglas
tales como no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los

beneficios.
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Justicia. - El investigador debe ejercer una cordura razonable y ponderable
tomando las precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, Yy las limitaciones

de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas.

Integridad cientifica. - La rectitud o integridad deben de regir no solo en la
actividad cientifica sino extenderse a sus actividades de ensefianza y a su ejercicio

profesional.
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V. Resultados
5.1 Resultados

Pregunta 1

¢Cuéndo ingresa un nuevo trabajador a su establecimiento es capacitado antes

de iniciar sus labores?
Sujeto 1 (P)

Al ingresar un nuevo trabajador (a) al salon recibe previamente una guia sobre

las funciones que va a realizar dentro del establecimiento.
Sujeto 3 (P)

En nuestro salon de belleza acostumbramos hacer una capacitacion de
iniciacion, la cual consiste en brindarles conocimiento de las nuevas tendencias,

nuestra cartera de clientes y los productos de belleza en tendencia.
Pregunta 2
¢Ha recibido capacitacion en relacion a su trabajo?
Sujeto 2 (A)
No, ya que sélo me desempefiaria como ayudante del salén de belleza.
Sujeto 4 (A)

Si, previa a la seleccion de personal, recibimos una capacitacion seguido de

un examen préactico.

Pregunta 3
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¢Cuando se lleva a cabo la seleccion de personal del establecimiento

considera una previa capacitacion?
Sujetol (P)

Si y tiene una duracién de tres dias y luego de ello se les aplica una préactica

en vivo.
Sujeto 3 (P)
Si, se les brinda una capacitacion previa luego de haberlo seleccionado.

Pregunta 4

¢Recibio capacitacion en atencion al cliente en el proceso de postulacion a su

puesto de trabajo?
Sujeto 2 (A)
No, ya que sélo me desempefiaria como ayudante del salon de belleza.
Sujeto 4 (A)

No, porque la ardua experiencia que me caracteriza en el rubro, era mas que

suficiente, ya luego solo recibo actualizaciones con respecto a las nuevas tendencias.
Pregunta 5
¢Brinda usted una capacitacion de induccién a los nuevos colaboradores?
Sujetol (P)

No, ya que la capacitacion la reciben previamente en el proceso de seleccién

de personal.
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Sujeto 3 (P)

Si, el trabajador recibe una capacitacion de induccién logrando su integracion

en el establecimiento.
Pregunta 6
¢ Tuvo induccion a su puesto?
Sujeto 2 (A)

No, porque la induccion me la brindaron cuando estaba en el proceso de

seleccion.
Sujeto 4 (A)
Si, ya que ello me facilita la adaptacion en mi puesto de trabajo.

Pregunta 7/

¢Ofrece su establecimiento capacitacion promocional a los trabajadores de

alto nivel?
Sujetol (P)

Si, por ejemplo, a los técnicos de corte se les envia a capacitarse para que

alcancen el nivel de un estilista.
Sujeto 3 (P)

No, al momento de la seleccidn se escoge al personal que cumpla con el perfil

que requiera el establecimiento.

Pregunta 8
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¢ Las capacitaciones que ha recibido han sido eficaces para la realizacion de su

trabajo?

Sujeto 2 (A)

Si, ya que al capacitarnos podemos especializarnos y pulir nuestras técnicas.

Sujeto 4 (A)

Si, ha sido eficaz ya que podemos cumplir con todas las expectativas de

nuestros clientes.

Pregunta 9

¢Como practica la cortesia con sus clientes en su negocio?

Sujetol (P)

Recibimos a nuestras clientas con una sonrisa y nos dedicamos al 100% a

atenderlas para eso contamos con el mejor personal.

Sujeto 3 (P)

En nuestro saldn de belleza acostumbramos hacer un seguimiento continuo

para el cuidado de su cabello, piel y uiias.

Pregunta 10

¢Cdémo practica la cortesia con los clientes?

Sujeto 2 (A)

Cuando nuestras clientes llegan nos dedicamos a atenderlas y hacemos todo lo

posible para que su visita sea satisfactoria.
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Sujeto 4 (A)

Realizamos la visita a domicilio en caso la clienta no pueda asistir al salon,

este servicio adicional es gratuito.
Pregunta 11
¢De qué manera practica la empatia con sus clientes?
Sujeto 1 (P)

Bueno, me enfoco en realizar no sélo el servicio sino también en la conexion

que se crea en el salon entre la clienta y el estilista.
Sujeto 3 (P)

Definitivamente somos empaticos ya que nos importa mucho el cuidado

personal de cada clienta que viene a nuestra peluqueria.
Pregunta 12
¢Establece usted una relacion de empatia con los clientes?
Sujeto 2 (A)

Es de suma importancia para nosotros que la clientela se sienta comoda,

relajada logrando su bienestar.

Sujeto 4 (A)

Nos identificamos por que logramos que las clientas se sientan cdmo en casa,

y ademas de ello salgan mucho mas bellas y felices.
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Pregunta 13

¢De qué manera se encuentran los miembros de su negocio capacitados para

dar solucion a cualquier conflicto que se presente en la entidad?

Sujeto 1 (P)

El personal se capacita cada tres meses en las nuevas tendencias, ademés de
los talleres de marcas reconocidas brindan a los estilistas, de esa manera el personal

se encuentra altamente capacitado ante cualquier conflicto que se nos presente.

Sujeto 3 (P)

Llevo al personal cada seis meses a Lima donde las marcas con las que

trabajamos nos ofrecen talleres gratuitos, evitando cualquier tipo de inconveniente.

Pregunta 14

¢Considera usted que cuenta con los conocimientos suficientes para contestar

las inquietudes de los clientes?

Sujeto 2 (A)

Cada tres meses aproximadamente la duefia de la peluqueria nos lleva a
talleres que ofrecen marcas reconocidas sobre las nuevas tendencias pudiendo

nosotros dar solucion ante cualquier problema dentro del salon.

Sujeto 4 (A)

Nos capacitamos continuamente para brindar un servicio completo evitando

que la clientela tenga disgustos por los servicios que ofrecemos.



5.2 Analisis de resultados
Tabla 3 Matriz de entrevistas
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que cuenta
con los
conocimie
ntos

suficientes
para

contestar
las

inquietude
s de los
clientes?

aproximadame
nte el duefio de
la peluqueria
nos lleva a
talleres que
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reconocidas
sobre las
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continuament
e para brindar

un  servicio
completo
evitando que
la clientela
tenga
disgustos por
los servicios
que
ofrecemos.

Fuente: Elaboracion propia
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5.3 Discusion

1. Segun el objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la
capacitacion en atencién al cliente en la MYPE del sector servicios rubro salones de
belleza caso: Junior Cesar Saldn & Spa, los resultados obtenidos en la tabla 3 se
evidencia que los propietarios y ayudantes del salon de belleza reciben diversos tipos
de capacitaciones con respecto a sus funciones que vaya a desempefiar en su puesto
de trabajo, sin embargo no reciben especificamente capacitacion en atencién al
cliente, practican algunos de los elementos importantes de la atencion al cliente
empleando técnicas para satisfacer a sus clientes y cumplir todas sus inquietudes que
estos presenten informacion que al ser comparado con lo encontrado por Trujillo
(2014), en su tesis “Caracterizacion de la capacitacion en atencion al cliente en las
micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro venta de minoristas de
productos textiles bazar” concluyé en la necesidad de implementacion de la
capacitacion en comportamiento adecuadas, tratamiento de quejas y
reclamaciones.Con estos resultados se afirma que las organizaciones no le dan la
importancia que deberia tener la capacitacion en atencion al cliente ya sea por que
consideran que es suficiente con la experiencia que tengan sus colaboradores en
anteriores trabajos lo cual los lleva a presentar defieincias para resolver problemas
referentes a la atencion al cliente ademéas Goodman (2014) en los tipos de
capacitacion indica a la capacitacion de desarrollo tiene por objetivo preparar al
empleado para enfrentar situaciones especiales o asumir responsabilidades nuevas,
tales como la venta cruzada o dirigida, o un cargo nuevo, como por ejemplo el de

especialista en atencion al cliente o supervisor.
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2. Segun el objetivo especifico 1, determinar las principales caracteristicas de
la capacitacion en la MYPE del sector servicios rubro salones de belleza caso: Junior
Cesar Salén & Spa del distrito de San Vicente 2018, los resultados obtenidos en la
tabla 3 se evidencia que los propietarios del salén de belleza brindan capacitaciones a
los nuevos colaboradores que formen parte de su equipo de trabajo, asi como
también cuentan con capacitaciones durante el proceso de seleccién de personal,
cabe destacar que este tipo de capacitacion depende de la experiencia con la que
cuente el postulante ya que este tipo de capacitaciones va dirigido a personas que no
tengan una especializacion técnica en el rubro, para aquellos que son técnicos tienen
la oportunidad de participar en la capacitacion promocional la cual les permitiria
alcanzar un puesto superior en el establecimiento, informacion que al ser comparados
con lo encontrado por Pérez (2015), en su tesis de grado denominada “Capacitacion
y servicio al cliente (estudio realizado en los restaurantes del salon el Tecuny
pasaje mediterrdaneo de la zona 1 de Quetzaltenango” concluyo que lo clientes se
encuentran satisfechos por el servicio que le han brindado en ambos restaurantes. Sin
embargo, la mayoria de meseros no ha recibido capacitacion alguna en relacion a su
puesto de trabajo ya que muchos de ellos recbieron estas capacitaciones en otra
empresa. con estos resultados se afirma que algunos propietarios brindan
capacitaciones segun la experiencia con la que cuenten los postulantes a diversos
puestos de trabajo ademés Chiavenato (2017), en la deteccion de las necesidades de
capacitacion indica que el analisis de puesto y perfil del puesto proporciona a los

jefes de area un panorama de las tareas y habilidades que debe poseer el ocupante.

3. Segun el objetivo especifico 2, determinar las principales caracteristicas de

la atencidn al cliente en la MYPE del sector servicio rubro salones de belleza caso:
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Junior Cesar Salon & Spa del distrito de San Vicente 2018, los resultados obtenidos
en la tabla 3 se evidencia que los colaboradores de estos establecimientos practican
de diversas formas la cortesia con sus clientes, ya sea con una sonrisa, seguimiento
permanente para el cuidado de cabello, piel y ufias, visitas a domicilio, etc. A su vez
se concluye que los miembros del saldn de belleza practican la empatia en todo
momento con sus clientes manteniendo una buena relacion entre el cliente y el
estilista, determinando asi que los propietarios y colaboradores se preocupan por
brindar una atencién oportuna, eficaz y eficiente a sus clientes como también cuentan
con la capacidad de respuesta ideal para la solucién inmediata de las inquietudes que
presenten sus clientes, informacion que al ser comparada con lo encontrado por
Monasy (2015), en su tesis sobre “La atencion al cliente en hospedaje de la
provincia de Chincha, Perii en el afio 2011, Concluyo en la necesidad de implantar
nuevas estrategias, que llamen la atencién de los clientes insatisfechos y exigentes asi
como tambien la instruccion a los empleados para que de una manera eficaz
conozcan las necesidades y puedan brindar una solucion a las inquietudes de los
clientes con estos resultados se afirma que es de suma importancia que se practique
la capacidad de respuesta en la atencion al cliente ya que este determinara la solucion
rapida a diversas inquietudes que presentes los clientes, ademas Sirebrenik (2003)
indica en sus elemento a la capacidad de respuesta como la disposicion inmediata

para atender a los clientes y dar un pronto servicio.
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Ayudante del

salon de
belleza 1
ASB2:
Ayudante del
salén de
belleza 2

Con respecto a
la  pregunta
N°13 y 14 se
llega a la
conclusion
que los
colaboradores
de estos
establecimient
0S se
encuentran
capacitados
para dar
solucion a
cualquier
conflicto que
se presente.
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suficientes
para
contestar
las
inquietude
s de los
clientes?

talleres que
ofrecen marcas
reconocidas
sobre las
nuevas
tendencias
pudiendo
nosotros  dar
soluciéon ante
cualquier
problema
dentro del
salon.

evitando que la
clientela tenga
disgustos por
los  servicios
que ofrecemos.

Fuente: Elaboracion propia
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Conclusiones

CAPACITACION EN ATENCION AL CLIENTE

Objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
capacitacién en atencion al cliente en la MYPE del sector servicios rubro

salones de belleza en el distrito de San Vicente periodo 2018.

Se concluy6 que los ayudantes del salén de belleza y propietarios del sal6n de
belleza Junior Cesar Salon & Spa se encuentran capacitados con respecto a las
nuevas tendencias, las funciones que deben de desempefiar segun su puesto de
trabajo, sin embargo, no todos los colaboradores han recibido capacitacion en
relacion al tema. Se deduce que los mismos se encuentran satisfechos en su centro de

labores.

CAPACITACION

Obijetivo especifico 1: Determinar las principales caracteristicas de la
capacitacion en la MYPE del sector servicios rubro salones de belleza en el

distrito de San Vicente periodo 2018.

Se concluy6 que los propietarios del salon de belleza brindan capacitaciones a
los nuevos colaboradores que formen parte de su equipo de trabajo, asi como
también cuentan con capacitaciones durante el proceso de seleccién de personal,
cabe destacar que este tipo de capacitacion depende de la experiencia con la que
cuente el postulante ya que este tipo de capacitaciones va dirigido a personas que no
tengan una especializacion técnica en el rubro, para aquellos que son técnicos tienen
la oportunidad de participar en la capacitacion promocional la cual les permitiria

alcanzar un puesto superior en el establecimiento.
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ATENCION AL CLIENTE

Objetivo especifico 2: Determinar las caracteristicas de la atencion al
cliente en la MYPE del sector servicios rubro salones de belleza en el distrito de

San Vicente periodo 2018.

Se concluy6 que los colaboradores de estos establecimientos practican de
diversas formas la cortesia con sus clientes, ya sea con una sonrisa, seguimiento
permanente para el cuidado de cabello, piel y ufias, visitas a domicilio, etc. A su vez
se concluye que los miembros del saldn de belleza practican la empatia en todo
momento con sus clientes manteniendo una buena relacion entre el cliente y el
estilista, determinando asi que los propietarios y colaboradores se preocupan por
brindar una atencion oportuna, eficaz y eficiente a sus clientes como también cuentan
con la capacidad de respuesta ideal para la solucion inmediata de las inquietudes que

presenten sus clientes.
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Recomendaciones
Brindar capacitaciones constantes a los colaboradores, brindandole
conocimientos sobre los servicios que van a ofrecer, asi como también mantenerlos

al dia con las nuevas tendencias.

Capacitar a todos los miembros involucrados en el negocio, ya que la

adecuada atencion al cliente no distingue puestos jerarquicos.

Practicar la empatia y cortesia con el equipo de trabajo y con los clientes.

Cumplir con la declaracion correspondiente al Régimen MYPE que se

encuentre acogido el establecimiento, evitando inconvenientes a futuro.
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Anexo 1: Instrumento de recolecciéon de datos

ENTREVISTA DE CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION EN
ATENCION AL CLIENTE EN EL SALON DE BELLEZA JUNIOR CESAR SALON

& SPA DEL DISTRITO DE SAN VICENTE 2018.

Estimado trabajador u/o propietario tu opinién es importante para mejorar la
capacitacion en atencion al cliente del salon de belleza, es por ello que te pedimos 10
minutos para gue puedas responder esta entrevista.

Cuestionario

Cuestionario

N° | Categorias | Subcategorias (Propietario) N° | (Ayudante del sal6n
b de belleza)
¢Cuéndo ingresa un
nuevo trabajador a ‘Ha recibido
1 Para el su establecimiento 5 éa ACitacion en
trabajo es capacitado antes pact -
de iniciar sus relacion a su trabajo”
labores?
Cuando se lleva a ¢Recibié capacitacion
cabo la Iszlelccmn de en atencion al cliente
. ersonal de
Pre ingr P . 4 |en el proceso de
3 €INGreS0 | ectablecimiento p
;Considera una postulacion a su
Capacitacion previa capacitacion? puesto de trabajo?
¢Brinda usted una
capacitacion de ; Tuvo induccidn a su
5 Induccion | induccidn a los 6 | ¢ "
NLEVOS puesto?
trabajadores?
¢ Ofrece su _ .
establecimiento ¢Las capacitaciones
capacitacion que ha recibido han
7 Promocional promocional a los 8 | sido eficaces para la
. realizacion de su
trabajadores de alto )
. trabajo?
nivel?
¢Como practica la ] _
| cortesfa con sus ¢Como practica la
9 Cortesia clientes en su 10 | cortesia con los
negocio? clientes?
Atencion al
cliente ¢De qué manera
practica la empatia ¢Establece usted una
11 Empatia con sus clientes? 12 | relacién de empatia

con los clientes?
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¢De qué manera se
encuentran los
miembros de su
Capacidad de | negocio capacitados

respuesta para dar solucion a
cualquier conflicto
que se presente en la
entidad?

¢Considera usted que
cuenta con los
conocimientos

14 | suficientes para
contestar las
inquietudes de los
clientes?

13

Instrucciones: A continuacién, se presenta una lista de preguntas, responda con
sinceridad.

Tabla 5 Instrumento de recoleccién de datos
Fuente: Elaboracion propia

ENTREVISTADORA: Negron Aguado, Luz Consuelo
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Anexo 2: Registro REMYPE
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