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7. Resumen y Abstract

El presente estudio tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas
de capacitacion para mejorar la calidad del servicio de la peluqueria Blanca, Marcara,
Carhuaz, 2022. El estudio fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo, la
poblacion y muestra estuvo constituida por 37 clientes que acuden frecuentemente a la
peluqueria, los mismo que fueron encuestados con 25 preguntas. Los resultados
demostraron que el 64.9% son del sexo masculino, asi también, el 56.8% tienen de 18 a
24 anos de edad, por otro lado, el 56.8% de los clientes encuestados consideran que a
veces los colaboradores tienen un aprendizaje empirico, asi mismo, el 54.1% de los
encuestados aseguraron que solo a veces la peluqueria Blanca realiza capacitaciones por
instrucciones, ademas, el 48.6% asegura gque en la empresa no desarrollan capacitaciones
para desarrollar las habilidades de los colaboradores. Se llegdé a la conclusion que la

mayoria de los colaboradores de la peluqueria Blanca se basa en el aprendizaje empirico.

Palabras clave: Capacitacion, calidad de servicio, peluqueria.
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Abstract

The present study had as general objective: To determine the main characteristics of
training to improve the quality of the service of the Blanca hairdresser, Marcarg, Carhuaz,
2022. The study was of a non-experimental - cross-sectional - descriptive design, the
population and sample consisted of 37 clients who frequently go to the hairdresser, the
same ones who were surveyed with 25 questions. The results show that 64.9% are male,
likewise, 56.8% are between 18 and 24 years of age, on the other hand, 56.8% of the
clients surveyed considering that sometimes the collaborators they have an empirical
learning, likewise, 54.1% of those surveyed assure that only sometimes does the Blanca
hairdresser carry out training by instructions, in addition, 48.6% assure that the company
does not develop training to develop the skills of the collaborators. It was concluded that

most of the collaborators of the Blanca hairdressing salon are based on empirical learning.

Keywords: Training, quality of service, hairdressing



l. Introduccién

En un mundo donde la competencia es cada vez més exigente, las empresas en su afan de
desarrollarse en el mercado olvidan capacitar a sus colaboradores y por ende la calidad
de su servicio se ve afectada. La capacitacion del personal debe concebirse como un
sistema que, amparado en conceptos y principios bien definidos, haga factible el logro de
la satisfaccion de las disposiciones y requisitos de calidad, con el objetivo de asegurar su
adecuada preparacion técnica y entrenamiento practico para enfrentar a las tareas que se
le asignan; asi como poder mostrar evidencias tanto a las autoridades de control como a

los clientes que lo soliciten (Arellano, 2019).

En ese marco, las organizaciones tienen grandes retos todos los dias con sus
competidores, donde se resalta la participacion de los colaboradores para que puedan
resaltarse sobre las demas. Es necesario que las empresas inviertan en capacitaciones,
entrenamientos y programas que ayuden al desempefio de estas personas, todo con ello
con la finalidad de ofrecer un mejor servicio a los usuarios, resolviendo las situaciones

adversar que puedan presentarse en la organizacion (Abdala, 2019).

En ese afan, la calidad del servicio es considerado un factor indispensable en la atencion
del cliente, ya que es un valor agregado que puede diferenciarse de los competidores, asi
mismo, permite que los consumidores o clientes puedan fidelizarse con la organizacion
debido a su alto nivel de satisfaccion y buena experiencia en la misma. Ofrecer una
calidad de servicios a los consumidores, es el propdsito que deben seguir las Mypes, y no
solo conseguir la satisfaccion de los clientes, sino también ofrecer un valor agregado
(Vega, 2016).

De acuerdo a Chiavenato (2011) capacitar al colaborador es una accion a corto plazo, que
se aplica de manera organizada y sistematica, y en donde el individuo adquiere
conocimientos, ademas, desarrollan competencias y habilidades en razon a los objetivos
propuestos. La capacitacion engloba la adquisicion de conocimientos enfocados al
trabajo, actos frente a situaciones de la empresa, de la actividad y del entorno, asi también,

el desarrollo de competencias y habilidades.

Por su parte Kotler & Armstrong (2017) explican que para obtener una la calidad de
servicio es necesario la basqueda de la satisfaccion de los clientes por medio del producto

0 servicio que ofrecen, por esa razon, la mentalidad que tienen las empresas es mejorar



su servicio de manera que pueda ser considerado calidad. Los autores consideran que el
aspecto méas importante en el servicio es encontrar la fidelizacion, dado que si un cliente
se siente respaldado y protegido por la misma organizacién causara confianza y de ese

modo sera de su preferencia.

En el contexto internacional, en un estudio realizado por la Universidad de Concepcion a
las empresas chilenas, se pudo encontrar que, de un total de 7.267 empresas, un 63,9% de
las consideradas grandes capacita, mientras que de las pymes solo lo hace un 8,2%, De
todas ellas, sélo el 52,5% de sus trabajadores estan capacitados, mientras que el 41,1%
no lo esta. Cabe mencionar que la clasificacion del tamafio de la empresa se realiza
mediante el nimero de trabajadores de ésta; asi, se distinguen 3 claros grupos: grandes
(52,4%), pymes (40,7%) y micro (6,9%) (Alvarez et al., 2017).

Asi mismo, en un estudio realizado en Uruguay, se pudo determinar que un promedio de
70 % de las empresas que realizaron capacitacion a su personal, un 80 % certificadas
realizaron un buen manejo en la estructura de capacion representando un 72.3 % de las
cuales llegaron edificar estrategias de innovacion de productos y servicios. Sin embargo,
un 44.3 % nunca capacitan a sus trabajadores ni innovan los procesos de servicios. Asi
ante este grupo se evidencia habilidades blandas e ineficiencias haciendo que las labores

obtengan muy baja productividad (Inefob, 2020).

Ademas, en Argentina, existen 853, 663 organizaciones de las cuales el 83% son Mypes
, €1 16.8% son pymes y solo el 0.2% son grandes empresas, de tal manera que las Mypes
generan 4.3 millones de empleos en Argentina. Las principales caracteristicas de estas
empresas es que la calidad de atencién es deficiente causando insatisfaccion en el
consumidor, es por ello que la situacién actual que atraviesa el pais argentino hace que
muchas mypes cierren sus negocios en menos de 3 afios de su creacion por la
inestabilidad monetaria que vive dicho pais, del mismo modo que muchas mypes se
deben por factores integros de sus representantes, quienes no se encuentran innovando

constantemente y no invierten en estrategias de operaciones (Loidi, 2019)

En el &mbito nacional, las cifras en el afio 2018 no han sido muy alentadoras, puesto que
solo el 48% de los colaboradores de las empresas han recibido formacion profesional
(capacitacion) en su actual empleo. A su vez el 10% de los colaboradores mencionaron
que se capacita en una entidad educativa externa y 5% de manera virtual o via web.

Ademas, cuando la capacitacion fue externa, de acuerdo al anélisis de Aptitus, el 22% de



los trabajadores recibio la formacion pagada en su totalidad por la empresa y el 16% fue
cubierta solo parcialmente, causando indignacién entre los colaboradores (Gestion,
2019).

En otros datos, Peru ocupa el 4to puesto dentro del ranking de Prevalencia de formacién
dentro de las empresas, que forma parte del indice de Competitividad y Talento Global
2019. Si bien las empresas se preocupan por la formacion de sus colaboradores, la
inversion esta por debajo del promedio en la region. Las grandes organizaciones tienen
planes estructurados de capacitacion, mientras que en las empresas pequefias y familiares

la realidad es distinta (Business empresarial, 2020).

Del mismo modo, en un estudio realizado por la Red de Politicas de Empleo del
Consorcio de Investigacion Econdmica y Social (CIES) se pudo determinar que mas del
80% de empresas peruanas no proporcionan capacitaciones a sus trabajadores, dicho
estudio explicd que esta situacién se suscita porque la flexibilidad del mercado laboral es
extremadamente alta. Sin embargo, también se pudo explicar que las empresas que si
invierten en sus trabajadores, generan un 25% mas de valor agregado, dado que la calidad

de sus servicios mejora considerablemente (LaRepublica, 2019).

En el &mbito local, la peluqueria Blanca, ubicado en el distrito de Marcara, provincia de
Carhuaz, departamento de Ancash, no ha sido exento de esta crisis laboral, dado que las
consecuencias mas notables por no capacitar a sus colaboradores han traido consigo
consecuencias tales como; el deterioro del desempefio laboral, imposibilidad de
desarrollo de la empresa, disminucion de motivacion, dificultad para adaptarse y entender

labores y sobre todo el no cumplimiento de las metas y objetivos de la empresa.

De lo anteriormente mencionado se plantea el siguiente enunciado del problema: ¢ Cuéles
son las principales caracteristicas de capacitacion para mejorar la calidad del servicio de
la peluqueria Blanca, Marcara, Carhuaz, 2022?

Para dar respuesta al enunciado del problema se ha planteado como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de capacitacion para mejorar la calidad del
servicio de la peluqueria Blanca, Marcara, Carhuaz, 2022.

Y como objetivos especificos:

- Describir las caracteristicas de la capacitacion empirica que se ofrecen en la empresa

para mejorar la calidad del servicio de la pelugueria Blanca, Marcara, Carhuaz, 2022.
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- Definir las capacitaciones por instrucciones que se brindan en la empresa para mejorar

la calidad del servicio en la pelugueria Blanca, Marcara, Carhuaz, 2022.

- Describir las capacitaciones para el desarrollo de habilidades que se dan en la empresa

para mejorar la calidad del servicio en la peluqueria Blanca, Marcara, Carhuaz, 2022.

La investigacion se justifica en el aspecto social porque permite a los representantes y
poblaciéon en general tomar en consideracion la importancia de la capacitacion para
mostrar una calidad de servicio adecuada, de manera que pueda satisfacer las necesidades
del cliente. Del mismo modo se encuentra encaminado hacia los colaboradores, ya que

son los principales gestores para que la empresa surja.

Asi también, se justifica en su aspecto practico, ya que las recomendaciones emanadas
del presente estudio van a servir en la resolucion de la problemética de falencias
administrativas; asimismo las conclusiones van a ser usadas como antecedentes por
futuros investigadores en la ampliacion del estudio de estas variables, que van a

profundizar el estudio y abrir nuevas rutas en la investigacion de la administracion.

Al mismo tiempo se justifica en el aspecto tedrico, puesto que permite conocer las teorias
y las diferentes normativas respecto a la capacitacion para mejorar la calidad de servicio
de los clientes en las empresas del rubro peluqueria, como lo sefiala Chiavenato y su teoria
sobre la capacitacion, asi mismo, como lo sefiala Kotler & Armstrong (2017) y su enfoque
sobre la calidad del servicio, que han permitido construir un marco teérico importante en

el conocimiento y el mejor entendimiento de los interesados.

Finalmente se justifica la investigacion en el aspecto metodoldgico, porque se construyd
un instrumento para recopilar los datos sobre los indicadores de las variables, esos
instrumentos debidamente validados y con su debida confianza, pueden ser usados en la

recoleccion de datos en investigaciones similares.



I1. Revision de la literatura
2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Freire (2020) en su tesis denominada “La capacitacion y la calidad en el servicio al
cliente en la direccién provincial del Instituto Ecuatoriano de seguridad social del
cantén Ambato provincia de Tungurahua". Tuvo como objetivo mejorar la calidad y
atencion al ciudadano con el propdsito de cubrir las necesidades e incentivar a los
colaboradores a brindar un servicio de calidad; asi mismo la metodologia tiene un
enfoque cualitativo y cuantitativo también se utilizaron técnicas cuanti-cualitativas.
Los resultados de la investigacién arrojan que la causa principal de este problema son
las inadecuadas teméticas de capacitacion que reciben. Finalmente concluye que las
tematicas de capacitacion Gubernamentales recibidas no logran desarrollarse de
manera eficaz afectando a la organizacion, por lo cual ocasiona desmotivacion en los

funcionarios y por ende a sus usuarios.

Salazar (2021) en su estudio denominado “La capacitacion en el desarrollo académico
en los docentes de las Instituciones de Educacion Superior”. Tuvo como objetivos
buscar la incidencia de las variables de estudio y su relacion; la investigacion tuvo un
enfoque cuali-cuantitativo. Los resultados reflejan que la mayoria de los encuestados
consideran que frecuentemente si recibe capacitacion en la Universidad Técnica de
Ambato, un pequefio porcentaje considera que siempre lo recibe; llegando a la
conclusion que existe un alto nivel de relacion entre las variables de investigacion,

siendo esta la capacitacion docente y el desarrollo académico.

Chicaisa (2022) por medio de su tesis titulada “La gestion del talento humano y la
calidad de servicio en la empresa “Plastifull”’, cuyo objetivo fue identificar la
incidencia que tiene la gestion de talento humano en la calidad de servicio que se
brinda a los clientes de la empresa “Plastifull”, la metodologia fue de enfoque
cuantitativo y cualitativo, de nivel descriptivo, de campo y no experimental. Entre los
resultados, los clientes consideran que los empleados de la empresa son amables,
tienen empatia, responden a las dudas y requerimientos que les hacen, son cordiales al
comunicar promociones y ofertas, son ordenados y muestran constante disponibilidad.
En conclusion, la inexistencia de un modelo de gestion de talento humano no ha tenido

una incidencia significativa en la calidad del servicio brindado.



2.1.2. Antecedentes Nacionales

Rubio (2020) en la respectiva tesis “Gestion administrativa y calidad de servicio de la
oficina de tramite documentario del distrito fiscal del Santa —2019”. Tiene el objetivo
de determinar cual es la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
que se brinda a los usuarios de la oficina de tramite documentario del distrito fiscal del
Santa. La metodologia o es de tipo descriptivo correlacional y para el recojo de los
datos se utilizo la técnica de la encuesta; de acuerdo en los resultados obtenidos de la
aplicacion de los instrumentos, complementandose con el analisis e interpretacion de
los resultados, lo cual nos permitid contrastar las hipotesis. Finalmente se concluy6 y
recomendd la existencia de una relacién significativa con los problemas, objetivos e

hipétesis planteadas.

Garcia (2019) en la presente tesis “La capacitacion y su relacion con el desempeiio
laboral del personal administrativo en la calidad del servicio al usuario, en el hospital
Belén de Trujillo afo 2017”. Tiene como objetivo analizar los aspectos importantes
como es la capacitacion desempefio laboral y la calidad de servicio; tal es asi se utilizd
la metodologia de tipo descriptiva correlacional cuantitativa; obteniendo un resultado
negativo donde el 47.37% respondid que no se ejecuta actividades de capacitacion; asi
como el desempefio laboral respondieron en un 45.34% que es eficaz. Finamente
concluyendo que no existe relacién entre las variables capacitacion, desempefio laboral

y calidad de servicio.

Afiazco (2020) la tesis enfocada en la “Capacitacion laboral y su relacion con la calidad
de servicio en la empresa Turismo CIVA S.A.C., Lima—2020”. En donde su objetivo
determino como se relaciona la capacitacion laboral y la calidad de servicio en la
empresa turismo; asi mismo su metodologia fue de tipo no experimental y nivel
descriptivo correlacional de corte transversal. En el resultado se calculo el coeficiente
de Pearson utilizando el SPPS. VV24. Concluyendo finalmente que repercute de manera
significativa una buena capacitacion en la calidad de servicio que desea seguir
brindando Turismo CIVA SAC.

2.1.3. Antecedentes Regionales

Mejia y Tanta (2022) en la tesis realizada “La calidad de servicio y el proceso de
atencion al cliente en la empresa QUAVII, Chimbote — 2020”. Tuvo como objeto
determinar la relacion entre la calidad de servicio y el proceso de atencién al cliente;

la metodologia fue de tipo descriptiva - correlacional, enfoque cuantitativo, disefio No
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experimental - Trasversal. Los resultados fueron relativamente con Nchendeh (2018)
quien encontrd que el 75% de los usuarios realizaron una calificacion hacia la calidad
de servicio como un nivel bajo; por lo que se puede concluir que mientras el proceso
de servicio al cliente sea altamente eficiente a las exigencias del usuario la calidad de

servicio percibida aumentara.

Carrion (2020) en la investigacion realizada “Calidad de servicio y fidelizacion de los
padres de familia de la Institucion Educativa Particular Virgen de Guadalupe de
Chimbote, 2019”. Tuvo como objetivo determinar la relacion entre calidad de servicio
y fidelizacion de los padres de familia; la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo,
con disefio correlacional de tipo no experimental de corte transaccional. Los resultados
obtenidos que mediante la prueba estadistica del Chi cuadrado no existe relacién
significativa entre calidad de servicio y fidelizacién, con un valor de 10.526, inferior
al valor tabular de 16.90. Llegando a la conclusion que no existe la relacion entre

calidad de servicio y fidelizacion en dichas variables.

Anca y Paz (2022) en la tesis denominada “Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Cliente en la Empresa Angeles Gonzales Inversiones SRL Chimbote 2021”. Tuvo
como objetivo determinar si existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente; la metodologia usada fue de tipo cuantitativo, aplicada, disefio no
experimental correlacional, de corte transversal. Los resultados manifestaron que
existe relacion, positiva baja entra las variables ya mencionadas; llegando a la

conclusion que existe correlacion significativa entre las variables mencionadas.

2.1.4. Antecedentes Locales

Espinoza y Vargas (2022) en el estudio titulado “Capacitacion y Calidad del Servicio
en la Empresa Inversiones INVEF S.A.C., Huaraz, 2022”; tuvo como objetivo
establecer la relacion entre capacitacion y calidad del servicio en la empresa
Inversiones INVEF S.A.C., Huaraz, 2022. La metodologia usada en la investigacion
fue basica, transversal, cuantitativa, no experimental, descriptiva, correlacional. Como
resultado se determiné a la capacitacion en el nivel medio y a la calidad del servicio
en el nivel regular. Llegando a concluir que existe relacion entre la capacitacion y la
calidad del servicio, luego de haber obtenido el p-valor = 0.000 y el valor de Rho de

Spearman = 0.695, siendo su correlacién media.



Chincha (2022) en su respectiva tesis “Propuesta de mejora de los factores relevantes
de la capacitacion laboral para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del rubro constructoras de obras civiles del barrio Belén, Huaraz 2020. Tuvo como
objetivo incorporar las mejoras de los factores relevantes de la capacitacion laboral
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro constructoras de
obras civiles. La metodologia desarrollada fue cuantitativa, descriptiva, no
experimental y transversal. Los resultados fueron: 62,86% tiene de 31 a 50 afios de
edad, 82,86% son varones, y el 60,0% lleva de 4 a 6 afios en el cargo. Se concluye que
existe una baja gestion de calidad, por ello la investigacion pretende contribuir en la
solucién del problema, mediante la propuesta de mejora orientada a mejorar la gestion
de calidad.

Granados (2019) en la respectiva tesis “Calidad de servicio en las ventas de comercial
Ancash Plaza, Huaraz, 2017”. tuvo como propdsito principal determinar como es la
calidad de servicio en las ventas; la metodologia usada fue de tipo descriptivo,
transversal, con disefio no experimental. Los resultados obtenidos mediante la
recoleccion de informacion fueron; que el Comercial Ancash Plaza ofrece a sus
clientes una calidad media. Llegando a la conclusion que los clientes perciben la
calidad de servicio en general, como un servicio de calidad media en todas sus

dimensiones.



2.2. Bases teoricas y conceptual

6.2.1. Capacitacion

Parra y Rodriguez (2016) refieren que: La relacion que debe establecerse para entender
a la capacitacion es que cuando se busca un “saber” es porque se necesita un “hacer”
determinado. Es de conocimiento que la capacitacion ayuda a los colaboradores a ser
mas eficientes, de cierta forma mejora sus habilidades, conductas, conocimientos,
entre otros. Por esa razon, las capacitaciones deben realizarse de maneras formativas
y deben estar establecidas en correspondencia a las necesidades y objetivos de cada

organizacion.

Por su parte Mayorga et al (2018) mencionan que la capacitacion se encuentra presente
en las organizaciones porgue tiene la necesidad de tener colaboradores productivos y
calificados. En todo momento de sus actividades los colaboradores necesitan ser
retroalimentados, el objetivo principal de la capacitacion es obtener que los
trabajadores desarrollen sus conocimientos y los fortalezcan, con la finalidad de
impulsarlos a ser mas eficientes y se encuentren preparados para asumir algin cargo

en la organizacion.

Mientras que para Pérez (2011) la capacitacion son los métodos que emplea la
organizacion para instruir a sus colaboradores, entre ellas se encuentran considerados
las nuevas habilidades. Cabe indicar que, a diferencia de la capacitacion, la induccién
es la orientacién que se brinda al colaborador que ha comenzado a laborar
recientemente, en tanto, la capacitacion es un proceso donde se adquieren

conocimiento tedricos y practicos que van a optimizar el ejercicio de los trabajadores.
Importancia de la capacitacion

Para Barrio (2019) la capacitacion de los colaboradores toma un rol importante el logro
de objetivos de proyectos y tareas de una organizacion, puesto que es el proceso donde
el trabajador o colaborador adquiere las herramientas, conocimientos y las actitudes
para desempefiarse en su area. Algunos autores consideran a la capacitacién como una
de las inversiones mas rentables que puede realizar una empresa y que debe darse

permanentemente en todas las areas.

Objetivo de la capacitacion



Segun Bermudez (2015) la capacitacion de los colaboradores busca propiciar el
desarrollo integral de la persona y el desarrollo de la organizacion, por esa razén, las
organizaciones se preocupan por identificar cada factor que favorece el
desenvolvimiento del trabajador, En esta situacion, es el area de recursos humanos el
encargado de la programacién de las capacitaciones personalizados de cada uno de los
colaboradores.

Asimismo, la capacitacion promueve y fortalece la comprension tedrica y practica de
la informaciéon para el desempefio del trabajador. Para ello, es necesario tener
actualizado el Manual de Organizacion y Funciones de la empresa, esto con la
finalidad de introducir conocimientos técnicos a los colaboradores en sus respectivas
areas (Coronel A. , 2019).

Del mismo modo, la capacitacion busca el perfeccionamiento del colaborador frente a
las actividades que realiza en su respectiva area. Es considerado un problema la
rotacion del personal, por ese motivo es necesario la capacitacion en un area

especifico, buscando el progreso del colaborador (Garcia, 2017).
Proceso de capacitacion

De acuerdo a Chiavenato, citado por Guifiazi (2018) el proceso de capacitacion
comienza con la necesidad de aplicar, seguido del control y seguimiento del plan de

mejora de la capacitacion; para el autor el proceso consta de los siguientes:

- Diagnéstico de las necesidades de la organizacion, se efecttia considerando 3 niveles
de analisis, entre ellos: De toda la organizacion, de los recursos humanos y de
operaciones. En toda circunstancia el diagnostico forma parte de la responsabilidad del
administrador de linea, ya que es la persona quien puede identificar los problemas tales
como: ¢Quién debe aprender?, ;En que momento debe aprender?, ;Qué se les debe

ensefiar?, ¢Quién lo debe ensefiar?, entre otros.

- Programacion de capacitaciones para cubrir necesidades, luego de haber
diagnosticado la problematica se procede a elaborar un plan de mejora o programa de

capacitaciones.

- Ejecucion de los programas de capacitaciones, elaborado por el instructor y recibido

por el aprendiz.
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- Posterior a los anteriores procesos se realiza el control, evaluacion y seguimiento de
las capacitaciones, donde se verifica si las capacitaciones han dado frutos positivos y

si se han mejorado los problemas.

Dimensiones de la capacitacion
a. Capacitacion por Aprendizaje Empirico:

En este tipo de capacitacion interviene Unicamente el colaborador, dado que es la
persona que aprende en el puesto de trabajo, y normalmente no lo consiguen mediante
planes de capacitaciones programados, sino por medio de acciones juntos a sus
colegas, sin embargo, es llamado capacitacion porque de aprendizaje empirico porque
lo aprendido por el colaborador se ve reflejado en las actividades que va a realizar

durante su desempefio en la empresa (Sangra & Wheeler, 2013).

A su vez, Pérsico (2019) menciona que el aprendizaje empirico no cuenta con un
programa de aprendizaje que tenga un inicio ni fin, asi mismo, el autor indica que este
aprendizaje no cuenta con una estructura del cual se siga un orden como en un salén
de clases. Pero que sus resultados son favorables, porque el colaborador aprende segun
su propio método de aprendizaje.

b. Capacitacién por Instruccién

Segun Billikof (2016) se da de forma directa, en la mayoria de los casos se lleva a cabo
en los horarios de trabajo y especificamente se aplica para capacitar a los colaboradores
sobre las actividades que van a realizar en el puesto que ocupan, la capacitacion la
dirige un compafiero o supervisor que tenga amplia experiencia en la actividad. Por su
parte Obando (2020) recalca que dentro de esta técnica la mas usada es la instruccién
por conferencia, dado que entre sus ventajas resaltan la presentacion de conocimientos
de manera réapida, directa y sencilla a un grupo de colaboradores. Esta instruccion se
encuentra estructurado en 3 partes: La presentacion del tema, resolucion de problemas

y la retroalimentacion.
c. Capacitacion para el Desarrollo de Habilidad

Se encuentra dirigida a la capacidad de:
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- Resolucion de problemas: En esta capacidad se propone acciones de ldgica ante una
posible problemética, de esa manera se presenta como contingencia. Se habilita a los

individuos para la operacion de las tareas.

- Habilidades interpersonales: Desarrolla capacidades como las de tener una
comunicacion fluida y compacta, asi también, desarrolla la capacidad de escuchar,
todas estas capacidades no solo deben darse con los demés colaboradores sino también

con los clientes (Martinez, 2018).
6.2.2. Calidad de servicio

Segln Godoy (2011) la calidad de servicio es la atencion que se brinda por personas
que aprovechan del servicio y como lo observan; conforme a ello se percibira que el
trabajo en el enfoque se ofrecera y tendra que estar bien planificado y en caso de
distribucion racional permanezca como una satisfaccion general frente al usuario
interno como externo, asimismo involucra el aspecto de organizacién ya que el
coparticipe ingresa en un rol fundamental con sus colegas y que frecuentemente el

primer equipo es la muestra para mostrar el producto y servicio.

Por su parte, Giese y Cote (2018) explican que es el cumplimiento de las expectativas
que requiere el cliente al momento de comprar un producto o utilizar un servicio,
asimismo, los autores afirman que la calidad de servicio puede medirse a través de las
opiniones que manifiestan los clientes o consumidores fieles, ya que son las personas

quienes acuden o compran frecuentemente a la empresa.

Importancia de la calidad de servicio

De acuerdo a Losada y Rodriguez (2019) la calidad de servicio es fundamental ya que
es la adecuacion en medio de la necesidad del consumidor, a mas adaptado mas
calidad, y menor adaptado menor calidad esto involucra el entorno que proporciona de
la discrepancia que concurren en una posibilidad o aspiracion de los usuarios en la
comprension de aspirar un servicio ideal, también es aclarada la disconformidad en la

necesidad del usuario.

A su vez Lavin (2015) alude que la calidad de servicio no puede ser establecida de
modo semejante para las organizaciones de productos y servicios dado que estos

exhiben otros contextos y de distintas escalas de servicio y calidad es mayor dificultoso
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de evaluar y medir, dado que los usuarios no solo se enfocan en el final del resultado,
asi mismo involucren de manera significativa en el desarrollo de eleccidn ya que esto

consigue cumplir con una atencion eficaz.
Evaluacion de la calidad de servicios

Segun Gonzalez (2015) para realizar una evaluacion de calidad de servicio tiene que
pasar por un proceso regulado donde se compara lo especifico con lo general, es decir
se realiza un control minucioso de los productos o servicios que se ofrece y se compara
con lo anteriormente ofertado, de esa manera se obtiene resultados reales de cada
proceso que se viene realizando. Entre las corrientes mas importantes de la evaluacién
de la calidad de servicios se encuentra la escuela Nordica donde su principal objetivo
es la interaccion social entre colaboradores y clientes.

Dimensiones de la calidad del servicio

Referente a eso, conforme con los descubrimientos, Hernandez (2017) muestran que
Parasuraman y Col (1985), instauraron que las cinco magnitudes son importantes en
los centros educativos, financieros, corretaje de valores, reparacion y mantenimiento
de aparatos domésticos, servicio de reparacion de automoviles, seguro, servicio de

hospedaje, servicio telefonico de larga distancia, etc.

Particularmente, Riveros (2007) concreta resumidamente sobre las magnitudes de tal
manera: los complementos palpables apoyan y acomparian el servicio, la habilidad o
fiabilidad para ejecutar la funcion media de manera confiable y minuciosa, la facultad
de refutacion y decision para poder ayudar a los usuarios y facilitar un servicio eficaz,
la atencion, seguridad o conocimientos expuestos por los trabajadores y sus talentos
para infundir confianza y una atencion especificada que se puede brindar a cada
usuario. Con finalidad de este texto, en conformidad, las magnitudes del servicio de
calidad, se plante6 del texto: capacidad de respuesta, elementos tangibles, seguridad,

empatia y seguridad.
a. Elementos tangibles

Es el fragmento perceptible del producto del servicio. Zeithaml y col. (2017) aclaran
como concreto el aspecto de las infraestructuras, integrantes, propio y componentes de
comunicacion. Todos difunden importancias fisicas o retratos del servicio que los

usuarios emplearan para ponderar la excelencia. Aseguran a su vez, que las
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organizaciones de servicios corresponden a progresar métodos que recalquen los
tangibles; tal asi: como en la eleccion de los grupos a observar la incorporacion de
terminologia de vanguardia, la comunicacion debe de ser intensiva para todo el usuario
de escritos internos, conservar buena correlacion entre los clientes y la organizacion,
acabado de que la concurrencia fisica del usuario en los recintos exija a proyectar
métodos orientadas a complacerlo.

En esta perspectiva, Matsumoto (2014) resefia que los fundamentos tangibles alcancen
a comprender el aspecto de las infraestructuras, grupos manejados para facilitar el
servicio, aspecto del usuario y componentes de comunicacion, en otros léxicos, es lo
que el usuario observa como prueba fisica del servicio. Esta magnitud incluye, el

semblante del participante de relacion con el usuario, la ornamentacion del sitio, etc.

Adiciona coronel et al (2019) que la tangibilidad puede reflejarse en las instituciones
de ensefianza, donde los elementos se ven en los materiales de apoyo, facil acceso al
uso de tecnologias que de cierta manera formaran parte de la parte integral de los
servicios que ofrecen. A pesar que ofrecen servicios educativos, estas instituciones

requieren de equipos y materiales para llevar a cabo dicho fin.
b. Capacidad de respuesta

Para Atencio y Gonzalez (2017) es la disposicion de resolver los problemas a los
usuarios. Facilitar un servicio al usuario en el periodo de solicitud sea de cuestionarios,
problemas u orden de servicio, quejas. Para las organizaciones de resguardo la
sensibilidad del acuerdo juega un rol decisivo en la toma de determinaciones del que

comunica o aspira al que contribuye en los objetivos de seguridad brindados.

Al respecto, Veloz y Vazco (2016) delimita esta magnitud como la excedencia para
contribuir a los usuarios y proporcionar el funcionamiento con urgencia. El autor
corresponde con la facultad de una respuesta con compromiso, recalcando que es la

decision de contribuir con los usuarios y proporcionar el servicio con celeridad.

Esta magnitud resalta la cortesia y rapidez para efectuarlas en las solicitudes,
reclamaciones, preguntas de los clientes e interrogantes. Se les notifica a los usuarios
con responsabilidad en un periodo donde se tiene que esperar para adquirir la

concurrencia, refutacion a sus enunciados o solucion a sus problemas. Asimismo,
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percibe el concepto de capacidad y flexibilidad para singularizar las necesidades de
servicio (Veloz & Vasco, 2016).

c. Fiabilidad

La fiabilidad es concretada por Torres y Lastra (2015) como la aptitud para ejecutar el
servicio garantizado con exactitud y formalidad. Quiere decir que el servicio se brinda
de forma perfecta desde el primer instante. Aqui se les brinda todos los instrumentos
para que el usuario detecte los conocimientos y las capacidades laborales de la

organizacion.

Igualmente, segun Ramos et al (2020) se relaciona con la aptitud de proporcionar el
servicio garantizado y confiable, esto quiere decir que el servicio se debe brindar de
forma perfecta desde el primer instante y que la organizacion cumpla lo prometido.
Esta magnitud es examinada mas seguido por parte de los clientes, por lo tanto, se

muestra de manera mas concluyentes en la captacion del servicio de calidad recibida.
d. Seguridad

Para esta dimension, el usuario o cliente confia sus problemas en la organizacion y
siente la seguridad que seran resueltas eficientemente. Dentro de la seguridad se
encuentra aspectos como la integridad, honestidad y credibilidad. Es posible que las
organizaciones que mayormente se involucran en esta dimensién sean las financieras,

las empresas de seguros, legales y otros (Moreno, 2013).

Existen empresas, que por su naturaleza de sus actividades necesitan crear confianza
y lealtad entre sus clientes y entre los que considera como contacto directo (Ramirez,
2019). Esta idea puede verse plasmada en la teoria del banquero personal, el mismo
que coordinada sus servicios financieros. Uno de los riesgos mas probables que pueda
verse en este tipo de relaciones es que los usuarios sigan al colaborador asi haya

concluido sus servicios con la empresa (Villareal, 2017).

En las primeras etapas de relacion, en ciertos casos las clientes enfocan su seguridad
en las evidencias fisicas tales como: los titulos profesionales, reconocimientos,
certificados y entre otros documentos que avalen el prestigio de la empresa y de sus

servicios que brinda (Acosta, 2018).

e. Empatia
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Para Ramirez (2019) la atencion a los usuarios se define de manera empatica,
individualizada y cuidadosa que la organizacion brinda a sus usuarios. Las propiedades
de la empatia radican en difundir a los usuarios, mediante una funcion singularizada a
una idea de ser original y distintivo. Los usuarios pretenden sentirse significativos para

las organizaciones acreedoras del servicio.

Por su parte, Najera (2017) concreta que la empatia es singularizada en las
organizaciones que ofrecen servicio a los usuarios; asi mismo es la condicién que tiene
las empresas en percibir las problematicas de los usuarios. La empresa una vez que
esta bajo esta dimension incrementa su responsabilidad con el usuario, comprendiendo

cada fragmento de sus propiedades y sus solicitudes.

En esta perspectiva, para Cardenas (2018) la empatia es una forma que se brinda el
servicio, aportando atencion personalizada a los usuarios, favoreciendo el enlace e
ingreso a la organizacion, y teniendo enterado al usuario, en un idioma de sea
comprensible, en relaciéon al servicio que se proporciona, el valor del propio,
variaciones que se efectlen y opciones de salida cada vez que se manifiesten
obstaculos. Esta magnitud se expresa en: cortesia, compromiso con el usuario,
voluntad para resolver problemas, compromiso con el cliente, trato al cliente con
respeto y consideracion, capacidad para escuchar al consumidor, horarios de atencion
adecuados y flexibles, etc.

Marco conceptual
Micro y pequefias empresas

Se entiende al grupo minoritario de unidades econémicas, en lo concerniente al rubro
de su capital y demanda de trabajadores en planilla, pero de mucha importancia en la
economia de un Pais, Aportan mucho al PBI, y genera gran cantidad de empleos en su
rubro o sector (CDN, 2021).

Aprendizaje por capacitacion

Es el conocimiento que percibe el colaborador frente a las instrucciones que recibe
para desarrollar una determinada actividad en su area de trabajo, en su mayoria se dan
de manera personalizada si sus funciones van a ser especificas, caso contrario, se

realizan en un grupo (Formichela, 2019).

Cliente
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Es considerado aquella persona juridica o natural que opta por comprar un producto o
un servicio, a cambio de ello retribuye monetariamente y lo puede hacer por medio de

transacciones, efectivos y otras formas de pago (Rodriguez, 2019).
Servicio

Es un conjunto de actividades que ofrece las organizaciones para satisfacer las
necesidad del consumidor. Los productos que ofrecen estas empresas son inamteriales

y personalizados (Eduarte, 2016)
Calidad

Es la totalidad de caracteristicas y funciones un servicio o bien que presenta una
empresa a sus clientes o consumidores, el tener una calidad en una organizacion ayuda

a mejor su rendimiento y capta nuevos clientes potenciales (Aleis, 2017).
Desarrollo de habilidades

Es la capacidad que muestra el colaborador para poseer un nivel de comunicacion
optimo, trabajar en equipo, solucionar problemas y mostrar una actitud positiva en las

areas de trabajo, a su vez, esta se dan por adiestramientos (Confiep Perd, 2019).

17



I11. Hipdtesis

En esta investigacion no se formula hipotesis porque solo se mostrard las
caracteristicas de la variable en estudio; no se probara el impacto que tiene una variable
respecto a otra. Como refiere Hernandez et 4l. (2014) no corresponde plantear hipotesis

por ser de caracter descriptivo.

18



IV. Metodologia

4.1. Disefo de la investigacion

La investigacion serd de tipo cuantitativo, porque se recopilara datos, tomando como
base la medicién numérica y el tratamiento y analisis estadistico, para establecer
patrones decomportamiento y probar teorias, debido a que s6lo se medira las magnitudes

de losproblemas de la realidad (Hernandez et al., 2014).

En esa linea, el estudio pertenece a una investigacion de enfoque cuantitativo, de manera

que se van a recopilar datos numéricos, con la finalidad de probar teorias.

El nivel de investigacion seré descriptivo, porque se buscaradn especificar propiedades,
y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice, describiendo caracteristicas
tendencias de un grupo o poblacion definida en una muestra de una poblacion
(Hernandez et al., 2014). Los autores refieren que las investigaciones descriptivas

muestran, representan situaciones o peculiaridades de un determinado estudio.

La investigacion sera no experimental — transversal, porque no se manipulara la variable
de estudio donde se observara las variables de esta investigacion sin la manipulacion de
manera intencionada, ademas, se levantara la informacion en un solo momento
(Hernandez et al., 2014)

Las investigaciones de corte transversal recopilan datos en un solo momento y en un
tiempounico. Su finalidad es describir las variables de estudio y el anélisis de su
incidencia e interrelacion en un momento dado. En ese contexto el estudio sera de corte
transversal dadoque define la frecuencia de una poblacion determinada y en un punto

especifico de tiempo (Hernandez et al., 2014).
4.2. Poblacion y muestra
4.2.1. Poblacion

Una poblacion esta formada por las caracteristicas que la definen, por ende; el conjunto
de componentes que posea esta caracteristica se denomina poblacion o universo.
Entendiéndose esta, por la mayoria de los fendmenos a examinar, donde las unidades
poseen una caracteristica comun, la cual se estudia y da principio a los datos que se

refiere en esta investigacion (Hernandez et al., 2014).
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El estudio estard conformado por una poblacion compuesta por 37 clientes que acuden

frecuentemente a la peluqueria.
4.2.2. Muestra

La muestra sera censal por ser una poblacion pequefia, dado que el estudio pretende
tener impacto significativo en la sociedad, la muestra sera de caracter censal por ello
considerara el total de la poblacion.

Se ha tomado la totalidad de la poblacién, por lo que no se utiliz6 ninguna técnica
estadistica, Se debe tomar el total de la poblacién ya que esta es pequefia, la eleccion
de los elementos depende de causas relacionadas con las caracteristicas de la
investigacion o los propdsitos del investigador. Aqui el procedimiento no es mecanico
ni se basa en formulas estadisticos, sino que depende del proceso de toma de decisiones
de un investigador o de un grupo de investigadores (Hernandez et al., 2014). En tal
sentido la muestra estara constituida por 37 clientes.

Unidad de andlisis: Los clientes de la pelugqueria Blanca de la localidad de Marcara,

que formaran parte de la muestra y responden a los criterios de la investigacion.

Criterios de Inclusion

- Clientes que acuden mas de 4 veces a la semana

- Clientes que radican en Marcara

Criterios de exclusion

- Colaboradores de la peluqueria

- Proveedores
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4.3. Definicién y operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
operacional medicion
La capacitacion es el Es la preparacion que Aprendizaje - Aprendizaje en practica ¢ Cree usted que los trabajadores que
proceso educativo de corto | recibe el colaborador empirico - Aprendizaje por observacion laboran en la peluqueria Blanca ingresan | Escala:
plazo, aplicado de manera | para mejorar su a laborar como practicantes? Nomin
sistematica y organizada, | desempefio y sera ¢Considera usted que el trabajador de la |5 tjpo
por medio del cual las medido por las peluqueria aprender a cortar viendo de | ;1 ot

Capacitacién

personas adquieren
conocimientos, desarrollan
habilidades y
competencias en funcion
de objetivos definidos
(Chiavenato, 2001)

siguientes dimensiones:

Aprendizaje informal,
instruccion,

y desarrollo de
habilidades.

sus comparieros?

Instrucciones

- Manual de procedimientos
- Reglamentos de la empresa
- Politicas de la empresa

; Considera que la peluqueria Blanca ha
brindado algin manual de
procedimientos de actividades a sus
trabajadores?

; Cree usted que los trabajadores de la
peluqueria Blanca han tenido un curso de
capacitacion acerca de la actividad que
realizan?

Desarrollos de

- Capacitacién en equipo

; Cree usted que el lider de la pelugueria

habilidades - Capacitacion personalizada promueve el trabajo en equipo?
; Ha podido notar una buena relacion
entre trabajadores?
Es la eficacia que - Instalaciones cdmodas y ;. Segln su percepcion la empresa ha
Es un conjunto de presenta un Tangibilidad atractivas. renovado sus maquinarias para cortar
estrategias y acciones que establecimiento a sus - Apariencia del personal cabellos?
buscgn mejorar el servicio cllen_tes_yse medira en ~ Solucion de problemas La atencion que usted recibe en la
al cliente. La clave para las siguientes i - elugueria Blanca. es oportuna?
este soporte esta en la Tangibilidad: Fiabilidad Atencion oportuna _ pelug anca, €s op i
_ construccién de buenas Fiabilidad, Capacidad - Cumplimiento de compromisos ;La peluq_uerla cumple con los _
Calidad del relaciones y un ambiente de respuesta, seguridad compromisos que ofrece a los clientes?
servicio positivo (Zeithaml y y empatia. Capacidadde | - Eficiencia ¢El servicio que usted recibe por parte de
Bitner, 2002). respuesta - Disposicién de los trabajadores la peluqueria, lo considera eficiente?
. - Higiene ; Los ambientes de la peluqueria
Seguridad . - .
- Ambientes seguros muestran higiene en todas sus areas?
- Atencion esmerada ;Ha podido notar que los trabajadores se
Empatia - Solucidn a las necesidades del esmeran en cumplir correctamente su

trabajo?
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cliente
- Horario de atencion flexible

; Los horarios de atencién de la
peluqueria son flexibles con su tiempo
libre?
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

7.6.1. Técnica de recoleccién de datos

Las técnicas e instrumentos para una investigacion se refieren a los procedimientos y
herramientas mediante los cuales se van a recoger los datos e informaciones necesarias
para obtener datos que permitiran realizar tablas estadisticas. En ese contexto, en la
presente investigacion se utilizara la técnica de la encuesta para lograr el objetivo

planteado (Herndndez et al., 2014).

7.6.2. Instrumento de recoleccién de datos

Se utilizara el cuestionario dirigido los clientes de la pelugueria Blanca, que dicho sea
de paso que se ha considerado como muestra no probabilistica, para el recojo de
informacion. Las interrogantes seran adaptadas al enfoque el cual establece 5

alternativas de tipo ordinal (Hernandez et al., 2014).

4.5. Plan de andlisis

Los datos seran obtenidos mediante la aplicacién del cuestionario, acudiendo a los
informantes o fuentes los cuales serdn ingresados a los programas especiales de
cémputo, finalmente para el procesamiento de datos, se realizara en tablas el analisis
estadistico y su respectivo analisis de los resultados en el programa estadistico SSPS
v.27.

Tablas de frecuencia, segun Dawson las tablas de frecuencias son cuadros en los que se
registran los datos estadisticos en forma organizada con la frecuencia de cada uno de los
valores que puede tomar la variable estudiada. Se presentan en columnas y filas con la
finalidad de analizar, sintetizar e ilustrar la informacion producida por los datos
recopilados de una investigacion o estudio determinado. Gréfico de barras, da el impulso
definitivo a lo que hoy se conoce como graficos estadisticos, expone su idea de que los

graficos permiten una comunicacion mas eficiente que las tablas de frecuencia.
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4.6. Matriz de consistencia

Titulo Enunciado Objetivos Hipdtesis Metodologia
Objetivo General: Tipo:
Determinar las principales Cuantitativo,
caracteristicas de capacitacion Para este estudio no se aplicara | descriptivo.
Capacitacion para ¢Cuales son las | paramejorar la calidad del servicio hipotesis por ser de carécter
mejorar la calidad principales de la peluqueria Blanca, Marcara, descriptivo. Disefio: No

del servicio en la
peluqueria
Blanca, Marcara,
Carhuaz, 2022

caracteristicas de
capacitacion para
mejorar la calidad del
servicio de la
peluqueria Blanca,
Marcard, Carhuaz,
20227

Carhuaz, 2022.

Objetivos Especificos:

- Describir las caracteristicas de la
capacitacion empirica que se
ofrecen en la empresa para mejorar
la calidad del servicio de la
peluqueria Blanca, Marcara,
Carhuaz, 2022.

- Definir las capacitaciones por
instrucciones que se brindan en la
empresa para mejorar la calidad del
servicio en la peluqueria Blanca,
Marcard, Carhuaz, 2022.

- Describir las capacitaciones para
el desarrollo de habilidades que se
dan en la empresa para mejorar la
calidad del servicio en la
pelugueria Blanca, Marcara,
Carhuaz, 2022.

experimental
Técnicas: Encuesta

Instrumento: El
cuestionario

Poblacién: 37 clientes
que acuden
frecuentemente a la
peluqueria.

Muestra: 37 clientes
que acuden
frecuentemente a la
peluqueria.
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4.7. Principios éticos
En la presente investigacion se tendré en cuenta los principios éticos en el cddigo de
ética para la investigacion en la Version 004 de la ULADECH, lo cual se toma en

cuenta los siguientes principios:

1.- Principio de proteccion a las personas, para esta investigacion se realizar el
protocolode consentimiento informado, el mismo que se entregara al representante
de esta investigacion, a través de la firma del protocolo de consentimiento informado,
se tendra para la aceptacion para lo cual formaran parte de esta investigacion, en caso
que no sea posible obtener la firma fisica, se usaran medios digitales como correos

electrénicos y mensajes via WhatsApp, para lograr la aceptacion.

Por intermedio del consentimiento informado, se les dara a conocer claramente el
propdsito de la investigacion que consiste en recabar informacion acerca de las
variables capacitacion y calidad de servicio en la pelugueria Blanca de la localidad de
Marcaré. Asi mismo se les dara a conocer que se les respetara la confidencialidad de
los datos a recolectar, no se les vulnerara la privacidad de ellos. Los productos
provenientes de esta investigacion seran respetados en todo momento y se usaran solo

para los fines de la investigacion.

Antes de iniciar el trabajo de campo, se solicitara a traves de una carta dirigida al
gerente o representante de la empresa en estudio, la autorizacion para realizar la

investigacion.

2.- Principio de beneficencia y no maleficencia, esta investigacién por su
naturaleza no representa riesgo alguno, ni por los participantes de la investigacion ni
para la investigadora, durante el recojo de la informacion se informaré de ello a los
integrantes de la muestra. En todo momento lo que se buscara es maximizar los
beneficios en favor de la investigacion, sin ir en contra de los derechos de los
participantes. Ademas, se asegurara la proteccion de todos aquellos participantes de
este estudio, respetando su dignidad, diversidad, identidad, privacidad y

confidencialidad.

3.- Principio de justicia, durante el desarrollo de campo, se invocara a todos los
participantes de la muestra revisar bien el cuestionario y contestar todas las preguntas
sin omitir ninguna de ellas, para evitar la anulacion del cuestionario o el marcado

intencional de dichaspreguntas, que podrian llevar a sesgos en la investigacion.

25



Como investigadora no presento limitaciones respecto a habilidades, capacidades y
conocimientos para llevar a cabo esta investigacion. EI consentimiento de la variable,
la linea de investigacion y otros aspectos que requiere el proceso de investigacion, se
reforzard permanentemente con la revision de literatura y las orientaciones del

docente de la asignatura.

4.- Principio de integridad cientifica, en todo el proceso de la investigacion se
actuara con honestidad, no se manipulara la informacién de campo, tampoco se
firmara documentos tales como la carta de autorizacion, los protocolos de
consentimiento informado y menos se llenara el cuestionario por otras personas con la
finalidad de cumplir con las exigencias que amerita la realizacion de la investigacion.
De presentarse conflictos de interés durante el desarrollo de la investigacion seran
declarados oportunamente, para buscar la solucién y no afecte el desarrollo del

proceso ni la comunicacion de los resultados.

5.- Principio libre participacion y derecho a estar informado, el protocolo de
consentimiento informado es el documento en el cual los participantes de la muestra,
daran expresamente su consentimiento de formar parte de esta investigacion, por ello
antes de aplicar el cuestionario se deberd tener la aceptacion de dicho documento. Se
mantendrd comunicacion abierta con todos los participantes con la finalidad de
absolver cualquier dudaque pudieran tener en el desarrollo de la investigacion. Sin
duda alguna, todas las manifestaciones seran voluntarias, informadas, libres y
especificas; se respetara de igual modo la propiedad intelectual de los respectivos

autores de las teorias tomadas en cuenta.

6.- Principio de cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, en esta
investigacién no se declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan
afectar a los animales, plantas, medio ambiente o la biodiversidad, porque no se tendra
injerencia directa sobre ellos, ya que la muestra de esta investigacion seran los
clientes de la peluqueria Blanca. Mas al contrario, el estudio pretende concientizar a
los representantes de las peluquerias de manera que puedan compartir la informacion

con sus colaboradores.
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V. Resultados
5.1. Resultados

Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de la capacitacion empirica que se
ofrecen en la empresa para mejorar la calidad del servicio de la peluqueria Blanca,
Marcara, Carhuaz, 2022.

Tablal

Capacitacion empirica

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 8 21,6
A veces 21 56,8
Casi siempre 6 16,2
Siempre 2 54
Total 37 100,0

Nota. Resultados obtenidos del estadistico SPSS

Objetivo especifico 2: Definir las capacitaciones por instrucciones que se brindan en la
empresa para mejorar la calidad del servicio en la peluqueria Blanca, Marcara, Carhuaz,
2022.

Tabla 2

Capacitaciones por instrucciones

Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0
Casi nunca 7 18,9
A veces 20 54,1
Casi siempre 9 24,3
Siempre 1 2,7
Total 37 100,0

Nota. Resultados obtenidos del estadistico SPSS
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Objetivo especifico 3: Describir las capacitaciones para el desarrollo de habilidades
que se dan en la empresa para mejorar la calidad del servicio en la peluqueria Blanca,
Marcarg, Carhuaz, 2022,

Tabla3

Capacitacion para el desarrollo de habilidades

Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 54
Casi nunca 7 18,9
A veces 18 48.6
Casi siempre 9 24,3
Siempre 1 2,7
Total 37 100,0

Nota. Resultados obtenidos del estadistico SPSS

Datos generales de los clientes encuestados
Tabla 4

Sexo de los clientes

Frecuencia Porcentaje
Femenino 13 31,1
Masculino 24 64,9
Total 37 100,0

Nota. Resultados obtenidos del estadistico SPSS

Tabla5s

Edad de los clientes

Frecuencia  Porcentaje

De 18 a 24 afos 21 56,8
De 25 a 31 afios 5 13,5
De 32 a 38 afios 6 16,2
De 39 a mas 5 13,5
Total 37 100,0

Nota. Resultados obtenidos del estadistico SPSS
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5.2. Analisis de resultados

Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de la capacitacion empirica que se
ofrecen en la empresa para mejorar la calidad del servicio de la peluqueria Blanca,
Marcarg, Carhuaz, 2022,

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla y figura 1, se pudo identificar que del
100% de clientes encuestados, el 56,8% considera que a veces la capacitacion de los
trabajadores de la pelugueria Blanca se basa en la capacitacion empirica, dichos
hallazgos coinciden con los encontrado por Rubio (2020) donde el 63% reconoci6 que
los aprendizajes que han obtenido son a base de las experiencias que adquirieron cuando
laboraron en diversas entidades del estado. Sin embargo, difieren con los resultados de

Garcia (2019) donde el 47.37% respondid que no se ejecuta actividades de capacitacion.

A su vez, los resultados encontrados se sostienen de la teoria de Sangra y Wheeler
(2013) quien explica que en la capacitacion empirica interviene Unicamente el
colaborador, dado que es la persona que aprende en el puesto de trabajo, y normalmente
no lo consiguen mediante planes de capacitaciones programados, sino por medio de
acciones juntos a sus colegas, sin embargo, es llamado capacitacion porque de
aprendizaje empirico porque lo aprendido por el colaborador se ve reflejado en las

actividades que va a realizar durante su desempefio en la empresa.

En esa linea, Pérsico (2019) menciona que la capacitacion empirica no cuenta con un
programa de aprendizaje que tenga un inicio ni fin, asi mismo, el autor indica que esta
capacitacion no cuenta con una estructura del cual se siga un orden como en un salén
de clases. Pero que sus resultados son favorables, porque el colaborador aprende segun
su propio método de aprendizaje. Ante este analisis se puede indicar que las
capacitaciones por aprendizaje empirico ayuda en la resolucién de los problemas, dado
que cada persona aplica su propia técnica para aprender, asi mismo, es importante
aplicar este tipo de aprendizaje porque permite a los demés colaboradores aprender de

Sus comparieros.

Objetivo especifico 2: Definir las capacitaciones por instrucciones que se brindan en la
empresa para mejorar la calidad del servicio en la peluqueria Blanca, Marcara, Carhuaz,
2022.

29



Segun los resultados de la tabla y figura 2, del 100% de clientes encuestados, el 54,1%
percibe que a veces la peluqueria Blanca realiza capacitaciones por instrucciones a sus
colaboradores. En su momento, coinciden con Salazar (2021) donde sus resultados
reflejan que la mayoria de los encuestados consideran que frecuentemente si recibe
capacitacion en la Universidad Técnica de Ambato, No obstante, discrepan con Garcia
(2019) donde el 47.37% respondié que no se ejecuta actividades de capacitacion, asi
mismo, difieren con Freire (2020) puesto que las tematicas de capacitacion
Gubernamentales recibidas no logran desarrollarse de manera eficaz afectando a la
organizacion, por lo cual ocasiona desmotivacion en los funcionarios y por ende a sus

usuarios.

Para estos resultados se considerd la teoria de Parra y Rodriguez (2016) quienes refieren
que: La relacion que debe establecerse para entender a la capacitacion es que cuando se
busca un “saber” es porque se necesita un “hacer” determinado. Es de conocimiento que
la capacitacion ayuda a los colaboradores a ser mas eficientes, de cierta forma mejora
sus habilidades, conductas, conocimientos, entre otros. Por esa razén, las capacitaciones
deben realizarse de maneras formativas y deben estar establecidas en correspondencia a
las necesidades y objetivos de cada organizacion.

Bermldez (2015) afiade, la capacitacion de los colaboradores busca propiciar el
desarrollo integral de la persona y el desarrollo de la organizacion, por esa razon, las
organizaciones se preocupan por identificar cada factor que favorece el
desenvolvimiento del trabajador, En esta situacion, es el area de recursos humanos el
encargado de la programacion de las capacitaciones personalizados de cada uno de los
colaboradores.

Asimismo, la capacitacion promueve y fortalece la comprension tedrica y practica de la
informacion para el desempefio del trabajador. Para ello, es necesario tener actualizado
el Manual de Organizacion y Funciones de la empresa, esto con la finalidad de introducir

conocimientos técnicos a los colaboradores en sus respectivas areas (Coronel A. , 2019).

En ese marco, Segun Billikof (2016) la capacitacion por instruccién se da de forma
directa, en la mayoria de los casos se lleva a cabo en los horarios de trabajo y
especificamente se aplica para capacitar a los colaboradores sobre las actividades que
van a realizar en el puesto que ocupan, la capacitacion la dirige un compafiero o

supervisor que tenga amplia experiencia en la actividad. Por su parte Obando (2020)
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recalca que dentro de esta tecnica la mas usada es la instruccion por conferencia, dado
que entre sus ventajas resaltan la presentacion de conocimientos de manera réapida,
directa y sencilla a un grupo de colaboradores. Esta instruccion se encuentra
estructurado en 3 partes: La presentacion del tema, resolucion de problemas y la

retroalimentacion.

Ante este analisis se puede mencionar que hoy en dia es esencial la capacitacion de los
colaboradores, puesto que por medio de ello, los colaboradores adquieren
conocimientos, habilidades, actitudes y herramientas para desempefiarse en el cargo. En
una constante competencia de las Mypes, las empresas procuran tener el mejor capital
humano, y por lo tanto cada vez se vuelve mas importante la capacitacion por

instruccion.

Objetivo especifico 3: Describir las capacitaciones para el desarrollo de habilidades
que se dan en la empresa para mejorar la calidad del servicio en la pelugueria Blanca,
Marcara, Carhuaz, 2022.

Se pudo obtener en la tabla y figura 3 que del 100% de clientes encuestados, el 48,6%
asume que la capacitacion que brinda la peluqueria Blanca a sus colaboradores se enfoca
a veces en el desarrollo de habilidades. Estos resultados coinciden con Chicaisa (2022)
donde los clientes consideran que los empleados de la empresa son amables, tienen
empatia, responden a las dudas y requerimientos que les hacen, son cordiales al
comunicar promociones y ofertas, son ordenados y muestran constante disponibilidad.
Asi también, concuerdan con los resultados de Afiazco (2020) donde encontrd que las
capacitaciones que realizan en la empresa mejoran sus habilidades, técnicas y hace del

colaborador méas competitivo.

Para estos hallazgos se ha considerado la teoria de Pérez (2011) quien menciona que la
capacitacion son los métodos que emplea la organizacién para instruir a sus
colaboradores, entre ellas se encuentran considerados las nuevas habilidades. Cabe
indicar que, a diferencia de la capacitacion, la induccion es la orientacion que se brinda
al colaborador que ha comenzado a laborar recientemente, en tanto, la capacitacion es
un proceso donde se adquieren conocimiento tedricos y practicos que van a optimizar el

ejercicio de los trabajadores.

Por su parte, Garcia (2017) establece que la capacitacion busca el perfeccionamiento del

colaborador frente a las actividades que realiza en su respectiva area. Es considerado un
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problema la rotacion del personal, por ese motivo es necesario la capacitacion en un area

especifico, buscando el progreso del colaborador.

A su vez Martinez (2018) menciona que la capacitacion para el desarrollo de habilidades
se encuentra dirigida a la capacidad de - Resolucion de problemas: En esta capacidad
se propone acciones de Idgica ante una posible problematica, de esa manera se presenta

como contingencia. Se habilita a los individuos para la operacion de las tareas.

- Habilidades interpersonales: Desarrolla capacidades como las de tener una
comunicacion fluida y compacta, asi también, desarrolla la capacidad de escuchar, todas
estas capacidades no solo deben darse con los demas colaboradores sino también con

los clientes.

Ante ello se puede indicar que las capacitaciones no solo deben enfocarse en desarrollar
el desemperfio de las actividades de las personas sino en mejorar la personalidad, su
actitud, su estado de animo, puesto que si un colaborador se encuentra motivado se

identificara con la empresa y prestara una mejor atencion al cliente.
Datos generales de los clientes encuestados

En los datos generales de los clientes se pudo obtener en la tabla y figura 4, que del
100% de clientes encuestados, el 64.9% pertenece al sexo masculino, de igual modo, en
latablay figura 5 el 56.8% de clientes encuestados tiene de 18 a 24 afos. Los resultados
presentados coinciden con Rubio (2020) donde el 52% fueron masculinos, asi también,
el 63% manifesto estar en las edades de 20 a 30 afios. No obstante, discrepan con los
resultados de Chincha (2022) donde el 62,86% tiene de 31 a 50 afios de edad, pero
coinciden en el sexo, dado que el 82,86% son varones.

En base a los resultados se puede indicar que el cliente objetivo para el rubro de
pelugueria se encuentra en las edades de 20 a 30 afios, eso demuestra que las empresas
de este rubro deberian preocuparse en capacitar a su personal para que puedan ofrecer

servicios poco comunes y de ese modo mejore la calidad de su servicio.
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V1. Conclusiones

De acuerdo a la opinion de los clientes se llegé a la conclusion que, la peluqueria Blanca
enfoca su capacitacion en el empirismo, de ese modo, se puede deducir que el
conocimiento que transmite la representante se enfoca en las experiencias que ha obtenido
a lo largo de su desempefio como trabajadora en diversas peluquerias y lo plasma en su
propio establecimiento compartiendo con sus colaboradoras.

Asi mismo, se puede concluir que, la peluqueria Blanca solo a veces realiza
capacitaciones por instrucciones, en ese sentido, se puede mencionar que los
colaboradores no pueden efectuar todos los servicios que ofrece la empresa y si en caso
lo harian no ofrecerian calidad de servicio por la misma razon que los conocimientos que

tienen son limitados y no les permitiria tener un mayor desarrollo.

Ademas, se concluye que, solo a veces la peluqueria Blanca brinda capacitaciones
enfocadas al desarrollo de habilidades, lo cual lleva a indicar que el establecimiento no
se preocupa en potenciar las destrezas de sus colaboradores, tampoco considera que
desarrollar la parte comunicativa del colaborador fomenta un ambiente laboral positivo,
del mismo modo, no consideran que mantener a un trabajador motivado incrementa su

productividad y se identifica con la empresa.
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VI1. Recomendaciones

A la propietaria de la peluqueria Blanca programar capacitaciones semanales con un
especialista en el rubro de manera que los colaboradores puedan aprender nuevas técnicas
y nuevos servicios, sin duda alguna mejorara la productividad de ellos y generaran

mayores ingresos y satisfaccion al usuario.

A los colaboradores, tomar estudios sobre cosmetologia y barberia para perfeccionar el
aprendizaje empirico que tienen, ellos deben tener en cuenta que los servicios se van
innovando y por ende el usuario-consumidor aumenta su exigencia para satisfacer su
necesidad, asi mismo, en un mundo competitivo es necesario que el colaborador se

encuentre preparado ante cualquier eventualidad que pueda suceder en el trabajo.

Por ultimo, se recomienda a la peluqueria Blanca brindar reconocimientos sociales a los
colaboradores con la finalidad de retribuir su desempefio, se considera que un colaborador
motivado realiza sus labores con entusiasmo e incrementa su productividad, es favorable

para el trabajador y para la empresa mantener un clima organizacional positivo.
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AnNexos

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio 2022-2023

N°| Actividades Mes: Diciembre Mes: Enero Mes: Febrero Mes: Marzo
1 12 (3 |4 |21 [2|3[4 |1 |23 |4/1]2]3
1 | Elaboracién del Proyecto X | X
2 | Revision del proyecto por JI y/o DTAI X | X
3 | Aprobacion del proyecto por Jl y/o X
DTAI
4 | Exposicién del proyecto al JI y/o DTAI X
5 | Mejora del marco teérico X
6 | Elaboracion del consentimiento X
informado (*)
7 | Ejecucion de la metodologia X | X
8 | Resultados de la investigacion X
9 | Conclusiones y recomendaciones X | X
10| Redaccion del pre informe de X
investigacion
11| Redaccién del informe final X
12| Aprobacion del informe final por JI y/o X | X
DTAI
13| Presentacién de ponencia X | X
14| Redaccion del articulo cientifico X
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable

(Estudiante)

p Y% 0
Categoria Base NUmMero Total (S/.)
Suministros (*)
o Impresiones 0.20 200 40.00
« [Fotocopias 0.10 50 5.00
o Empastado 50.00 1 50.00
o Papel bond A-4 (200 hojas) 0.10 200 20.00
o Lapiceros 2.00 3 6.00
Servicios
o Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 221.00
Gastos de viaje
« Pasajes para recolectar informacion 2.00 20 40.00
Sub total 40.00
Total de presupuesto desembolsable 261.00
Presupuesto no desembolsab
(Universidad)
0,
Categoria Base NU/r%gro Total (S/.)
Servicios
o Uso de internet 30.00 4 120.00
o Busqueda de informacién en 35 2 20
base de datos
o Soporte informatico (Modulo
de Investigacion del ERP 40.00 4 160.00
University -MOIC)
o Publicacién de articulo
en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
Total de presupuesto no desembolsable 800.00
Total (S/.)
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CAPACITACION

El presente instrumento tiene como objetivo: Determinar las principales caracteristicas de
capacitacion para mejorar la calidad del servicio de la peluqueria Blanca, Marcara, Carhuaz,
2022.

Instruccion:

A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera responder, marcando con
una (X) la respuesta que considere conveniente. No existen respuestas “correctas” 0 “incorrectas”,
solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacién; se guardara absoluta
reserva.

I. DATOS GENERALES
1) Edad

a) De 18 a 24 afios
b) De 25 31 afios
c) De 32 a 38 afios
d) De 39 a méas

2) Sexo

a) Femenino
b) Masculino

Il. Variable 1: Capacitacion

Donde:
1. Nunca. 2. Casinunca. 3. A veces. 4. Casi siempre. 5. Siempre.
N° ITEMS 1 2 3 4

Capacitacion por aprendizaje empirico

Cree usted que los trabajadores que laboran en la peluqueria

! Blanca ingresan a laborar como practicantes

2 Usted ha podido notar que algunos colaboradores practican
con los clientes

3 Considera usted que el trabajador de la peluqueria aprender a

cortar viendo de sus comparieros

Capacitaciones por instrucciones

Cree usted que los trabajadores de la pelugueria Blanca han
4 tenido un curso de capacitacion acerca de la actividad que
realizan

Considera que la peluqueria Blanca ha brindado algiin manual

S de procedimientos de actividades a sus trabajadores

5 De acuerdo a su _opiqién, los reglamentos de la empresa van
acorde a las capacitaciones que ofrecen

7 Considera que la peluqueria tiene politicas que ayudan a

mejorar las instrucciones de los colaboradores

Capacitacion para el desarrollo de habilidades

43



Cree usted que el lider de la peluqueria promueve el trabajo en

8 equipo

9 En algin momento usted ha podido notar que algun colaborador
consulte con su jefe inmediato o compafiero de trabajo

10 | Ha podido notar una buena relacion entre trabajadores

1 Cree usted que el representante de la peluqueria les orienta

personalmente al inicio de cada jornada
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO

I1. Variable 2: Calidad de servicio

Donde:
1. Nunca. 2.Casinunca. 3.Aveces. 4. Casisiempre. 5. Siempre.
N° ITEMS 2 3
Tangibilidad
1 Segun su percepcion la empresa ha renovado sus maquinarias para
cortar cabellos
2 | Los muebles donde usted se sienta, suelen ser comodos
3 En algin momento, los servicios higiénicos se han encontrado en
Optimo estado
4 | Lafachada de la peluqueria le causa impresion
Fiabilidad
5 | El colaborador soluciona los inconvenientes que usted tiene
6 | Laatencion que usted recibe en la peluqueria Blanca, es oportuna
7 | Lapelugueria cumple con los compromisos que ofrece a los clientes
Capacidad de respuesta
8 El servicio que usted recibe por parte de la peluqueria, lo
considera eficiente
9 Los trabajadores de la peluqueria le han mostrado su disposicion
en todo momento
Seguridad
10 Los ambientes de la peluqueria muestran higiene en todas sus
areas
1 Las zonas seguras de la peluqueria se encuentran en perfecto
estado
Empatia
12 Ha podido notar que los trabajadores se esmeran en cumplir
correctamente su trabajo
13 Si usted requiere de alguna recomendacion por parte del
trabajador, ellos se lo hacen llegar
14 Los horarios de atencidén de la pelugueria son flexibles con su

tiempo libre
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Anexo 4: Consentimiento informado

g/
<,
\
v
AT

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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

La presente investigacion se titula CAPACITACION PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO
EN LA PELUQUERIA BLANCA, MARCARA, CARHUAZ, 2022 y es dirigido por MARCHENA
SIFUENTES KATTY MILAGROS, investigadora de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacién es: Determinar las principales caracteristicas de capacitacion para mejorar
la calidad del servicio de la pelugueria Blanca, Marcard, Carhuaz, 2022. Para ello, se le invita a participar
en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo. Su participacion en la investigacion es
completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que
ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede
formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través del WhatsApp 945701007. Si
desea, también podra escribir al correo kattymarchenasifuentes@gmail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de
la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: Blanca Luz Celestino Minaya

Fecha: 02/01/2023 p '

Firma del participante: ‘BM
Firma del investigador: w@
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Anexo 5: Figuras

Figural

Capacitacion empirica
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Nota. Tabla 1

Figura 2

Capacitaciones por instrucciones
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Figura 3

Capacitacion para el desarrollo de habilidades
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Nota. Tabla 3

Figura 4

Sexo de los clientes
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Figura 5

Edad de los clientes
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B De 18 a 24 aios De25a3lafios MDe32a38afios MDe39amas
Nota. Tabla 5
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