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RESUMEN

El clima laboral es la percepcion que tienen los servidores hacia su ambiente de
trabajo, que afecta directa e indirectamente a su desempefio. Es importante tener
en cuenta que el clima laboral es ampliamente estudiado y reconocido en el ambito
de la gestion organizacional y de recursos humanos. Uno de los autores mas
influyentes en este campo es Litwin y Stringer, quienes propusieron un modelo de
cinco dimensiones que constituyen el clima laboral cinco &mbitos que constituyen
el clima laboral: condiciones de trabajo, competencia, comunicacion, liderazgo y

motivacion.

Con base a este estudio, se identifica el clima laboral y su influencia en la atencion
al cliente en Nicol’s Peluqueria, con lo cual, es importante para la empresa porque
corrige varios aspectos que son esenciales, por ejemplo, buen clima laboral y
calidad de atencion al cliente, dado que, estas variables contribuyen a un mejor
desempefio y gestion empresarial. En este sentido, el objetivo general es disefar
estrategias para la mejora del clima laboral y la atencion al cliente en la empresa

Nicol’s peluqueria.

El procedimiento que se disefia en este estudio aplica un enfoque cualitativo con
un tipo de investigacion descriptiva-explicativa. Es por ello, que se facilita el andlisis
de los aspectos técnicos y metodoldgicos de la investigacion. Los resultados se
asocian a estrategias encaminadas al mejoramiento del clima laboral y atencién al

cliente en la empresa objetivo de estudio.

Palabras clave: clima laboral, calidad, atencién al cliente, motivacion.
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ABSTRACT

The work environment is the perception that employees have of their work
environment, which directly and indirectly affects their performance. It is important
to note that work climate is widely studied and recognized in the field of
organizational management and human resources. One of the most influential
authors in this field is Litwin and Stringer, who proposed a model of five dimensions
that constitute the work climate five areas that constitute the work climate: working

conditions, competence, communication, leadership and motivation.

Based on this study, the work environment and its influence on customer service in
Nicol's Hairdressing Salon is identified, which is important for the company because
it corrects several aspects that are essential, for example, good work environment
and quality of customer service, since these variables contribute to better
performance and business management. In this sense, the general objective is to
design strategies for the improvement of the work environment and customer

service in Nicol's hairdressing salon.

The procedure designed in this study applies a qualitative approach with a
descriptive-explanatory type of research. Therefore, the analysis of the technical
and methodological aspects of the research is facilitated. The results are associated
with strategies aimed at improving the work environment and customer service in

the company under study.

Keywords: work climate, quality, customer service, motivation.
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INTRODUCCION

A nivel mundial y nacional, el clima laboral es una preocupacion constante en el
ambito empresarial y académico. En los afios 50, la Sociologia Industrial presta
atencion a este aspecto, centrandose en la relacion entre el ambiente de trabajo y
la satisfaccion de los empleados. Los cambios hostiles que suceden en el mundo
laboral se han marcado desde la década de los afios 2000 hasta el presente. Es
por esta razén que las organizaciones se exigen contar con herramientas que

permitan mejorar la satisfaccion de los colaboradores y la atencion al cliente.

La pandemia de COVID-19 ha impulsado la adopcién del trabajo remoto e hibrido,
obligando a las empresas a buscar formas de mantener la productividad y el
compromiso de los empleados mediante nuevas politicas y (Peters & Dubois,
2021). Ademas, existe un enfoque creciente en la salud mental y el bienestar de los
empleados, con las empresas implementando programas de apoyo y promoviendo
un equilibrio entre el trabajo y la vida personal (Smith & Brown, 2022). La diversidad
y la inclusién son cada vez mas importantes, con empresas que implementan
iniciativas para crear un ambiente mas inclusivo y equitativo (Thomas & Ely, 2020).
Paralelamente, la tecnologia contintda transformando los lugares de trabajo, con la
automatizacion y la inteligencia artificial cambiando la naturaleza de muchos
empleos, lo que requiere que los empleados adquieran nuevas habilidades
(Brynjolfsson & McAfee, 2020).

Los empleados valoran cada vez mas la flexibilidad en sus horarios y beneficios
personalizados, lo que lleva a las empresas a adaptar sus paquetes de beneficios
para atraer y retener talento (Taylor & Cunningham, 2021). Ademas, la
comunicacién abierta y la transparencia son cruciales para un buen clima laboral, y
las empresas estan invirtiendo en mejorar la comunicacion interna y ser mas
transparentes con sus empleados (Adams, 2021). Por ultimo, los empleados estan
interesados en trabajar para empresas con un compromiso con la sostenibilidad y
la responsabilidad social, lo que lleva a las empresas a adoptar practicas mas

sostenibles y éticas (Rangan, Chase, & Karim, 2020)



Al respecto, es importante entender la influencia del clima laboral que tiene en la
atencion al cliente y la calidad de servicio del mismo, dado, que, se convierte en un
factor necesario en la estrategia empresarial o de los negocios. Es por ello, que un
buen clima laboral es esencial para ofrecer un mejor servicio al cliente, asimismo,
la relacion entre el clima laboral y la retencién de empleados, contribuye a un mejor

funcionamiento y calidad del servicio en la organizacion.

Dado lo expuesto, las organizaciones sufren cambios notorios, ya sean internos o
externos, los mismos que, pueden producir ventajas y desventajas; sin embargo,
esto hace que las organizaciones se puedan adaptar a nuevas estrategias para
sobresalir en el mercado y ser mas competitivos. Es por ello, que el trabajo de la
empresa se ve reflejado en el servicio que se brinda al consumidor y pueda ofrecer

una excelente satisfaccion.

En otro aspecto, el clima laboral es la percepcién que tienen las personas hacia su
ambiente de trabajo y que afecta directa e indirectamente a su desempefo, pero
hace algunos afios atras, las empresas no consideraban a este factor dentro de
ellas. Dado este criterio, es de alto interés tener en cuenta los cinco ambitos que
conforman el clima laboral, segun Chiavenato (2009) son los siguientes:
condiciones de trabajo, competencia, comunicacion, liderazgo y motivacion.

En tal sentido, la gestion del clima laboral se ha convertido en una herramienta para
la toma de decisiones proactivas, en aras de mejorar la satisfaccion de los clientes

internos y externos.

En la actualidad, el clima laboral, se convierte en un aspecto fundamental en
cualquier entorno de trabajo, influye directamente en la satisfaccion, el desempefio
y el bienestar de los empleados, refiriéndose asi, al conjunto de percepciones,
actitudes y comportamientos que caracterizan el ambiente en el que los
trabajadores ejecutan sus funciones diarias. De esta manera, un clima laboral
positivo fomenta la colaboracién, motivacion y creatividad dentro del ambiente de
trabajo, mientras que, un clima negativo puede generar estrés, descontento y

disminucién en la productividad de cada colaborador (Chiavenato, 2009).



Relacionado a todo lo expuesto, se coincide con Montero (2019), cuando plantea
que, el clima organizacional y la calidad de los servicios es un asunto que hoy en
dia se hace indispensable para las organizaciones de paises latinoamericanos,
debido al reto que se tiene por gestionar productos y servicios de calidad,
lograndose con ello, ventajas competitivas y, sobre todo, la posibilidad de construir

una cultura de servicio eficiente para la sociedad en general.

Es decir, los desafios que enfrenta la gestion empresarial, tales como, el hallazgo
de la eficiencia, calidad y equidad en la prestacidon de los servicios, la instauracion
de procesos de desarrollo permanentes, el trabajo de sistemas eficaces, la
colaboracion enfocada en el consumidor y la gestibn del conocimiento por
competencias, exigen a las instituciones a crear sistemas administrativos que
capten las necesidades de los usuarios y ofrezcan atencion apropiada y de calidad.
Es asi que, explorar y comprender sobre el clima laboral es esencial para las
organizaciones, le permite identificar areas de mejora, fortalezas y debilidades, con
el objetivo de crear un entorno propicio para el crecimiento tanto individual como
colectivo de los empleados y el éxito de la empresa en su conjunto.

La Escala de Litwin y Stringer mide el clima organizacional a través de dimensiones
como estructura, responsabilidad, recompensas, riesgo, calidez, apoyo,
estandares, conflictos, e identidad (Garcia & Lépez, 2020).. La Escala de Likert,
desarrollada por Rensis Likert, evalia el clima organizacional basado en las
percepciones de los empleados sobre la direccion, motivacion, comunicacion, toma

de decisiones, objetivos y control (Thompson & Martinez, 2020).

La Escala de Koys y DeCotiis evalla el clima organizacional en funcién de factores
como participacién, calidez y apoyo, recompensas, estandares, conflicto,
estructura, responsabilidad y riesgo (Nguyen & Brown, 2020). La Escala de Halpin
y Croft, disefiada inicialmente para contextos educativos, mide dimensiones del
clima organizacional como directividad, permisividad, apoyo y cercania (Singh &
Williams, 2020). Finalmente, la Escala de Schneider y Bartlett mide el clima
organizacional considerando dimensiones como el respeto y la confianza, la

competencia técnica, el interés personal y la ética (Kim & Clark, 2020).



Para este trabajo, se ha seleccionado una empresa enfocada en la prestacion de
servicios, donde se percibe diferentes limitantes que intervienen en el ambiente
laboral negativo; sin embargo, aqui nace la necesidad de adquirir o crear nuevas
estrategias para garantizar la calidad del servicio al cliente, siempre que,
correspondan a las exigencias del entorno para dar soluciones reales a los

problemas existentes.

De tal manera, se plantea la siguiente situacién problematica: existen problemas
interpersonales entre los colaboradores de la misma, falta de apoyo, minima
comunicacién, baja sensacion de liderazgo, se puede determinar que existe un
clima laboral inapropiado, lo cual, ha llevado a una atencion al cliente deficiente,

un menor rendimiento laboral, reclamos por parte de los clientes y han bajado los
ingresos totales mensuales, esto produce que la empresa disminuya la calidad de

atencion al cliente de cada colaborador.

Problema cientifico

¢, Qué variables inciden en el trabajo y resultados en la empresa Nicol's Pelugueria?

Idea cientifica a defender de la investigacion

El clima laboral influye en la calidad de atencion al cliente en Nicol’s Peluqueria.

Objetivo general
o Disefar estrategias para la mejora del clima laboral y la atencion al cliente

en la empresa Nicol’s pelugueria.

Objetivos especificos
1. Fundamentar las variables de estudio clima laboral y atencion al cliente para
la mejora de la atencién en las organizaciones.
2. Diagnosticar el clima laboral y la atencion al cliente en Nicol’'s Peluqueria
para el disefio de estrategias.
3. Determinar los componentes para el disefio de estrategias que mejoren el

clima laboral en Nicol's Peluqueria.



Dado los objetivos propuestos, se disefian estrategias relacionadas con el clima
laboral y la atencion a los clientes, con lo cual, es posible que la organizacion pueda
alcanzar armonia en su funcionamiento entre los empleados y los clientes externos.
Para ello, el desarrollo de la investigacion se sustenta en la investigacion
descriptiva-explicativa con un enfoque cuantitativo correlacional y un disefio no

experimental transaccional.

Asimismo, se aplica como instrumento de recoleccion de datos la encuesta, la cual
esta referida a las variables de estudio. Para probar la relacion, se realiza un
analisis estadistico mediante el coeficiente de correlacion, pues, ayuda a saber cual
es el coeficiente adecuado para el estudio, dado que, las dos variables son niveles

de mediciones ordinales, y mantiene un orden de mayor a menor.

Posteriormente, en el Capitulo I, pretende realizar un estudio de antecedentes y
evolucion sobre el desarrollo de clima laboral y su relacion con el servicio al cliente,
asi como, los factores que ayudan a que la empresa pretenda tener éxito o fracaso

en el disefio de las estrategias del mismo en la practica empresarial.



CAPITULO |. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA

1.1. Aspectos generales tedricos sobre el clima laboral de las organizaciones

En la actualidad, las empresas no solo satisfacen las necesidades psicoldgicas y
de autorrealizacion de sus empleados, sino que también ayudan a comprender sus
aspectos psicoldgicos y emocionales. Su origen y evolucién estan influenciados por
diversos factores sociales e historicos. A lo largo de la historia, el ser humano ha
evolucionado en el ambito laboral y en la relacion entre empleador y empleado.
Desde grandes figuras como Taylor, Fayol, Herzberg, y Douglas McGregor, hasta
la era de la administracién moderna, se han producido significativos avances. Todo
esto comienza con la Revolucién Industrial en los siglos XVIII y XIX, un punto de
inflexion para los trabajadores debido a las extremas condiciones laborales de la
época: jornadas largas, mala infraestructura y salarios muy bajos, lo que generé un

ambiente laboral negativo y tenso.

Surgieron movimientos sindicales que luchaban contra las condiciones laborales
precarias. Estos movimientos se establecieron para ayudar y defender los derechos
de los trabajadores, contribuyendo asi a la creaciéon de un ambiente laboral mas
justo y mejorando diversas areas laborales. Durante el siglo XX, se empezé a
estudiar el comportamiento humano dentro del entorno laboral mediante la
psicologia y la organizacién industrial. Al mismo tiempo, emergieron nuevos
conceptos sobre el clima laboral, como la satisfaccién laboral, la productividad y la

motivacion.

A medida que las organizaciones se enfocan en la importancia de cuidar a sus
empleados, se desarrollan diversos programas de bienestar y recursos para
mejorar la calidad del ambiente laboral. Ademas, se aborda la salud mental y el
desarrollo profesional de los colaboradores. Con el pasar del tiempo, aparece el
concepto de cultura organizacional, las empresas se esfuerzan para promover la
colaboracién, diversidad, inclusién y respeto, esto hace, que exista un mejor clima

laboral dentro de éstas.



Por otro lado, la tecnologia es un ente muy importante en la sociedad, es por eso,
gue el mismo ha cambiado en la forma que se trabaja, aprende y se estudia. Cabe
desatacar, que durante la pandemia de COVID-19, aparecieron nuevos retos sobre
el clima laboral, porque las organizaciones tuvieron que adaptarse a un ambiente
positivo en un entorno virtual. Esto ha contribuido, a que el clima laboral haya
evolucionado desde condiciones laborales extremadamente desfavorables en la
Revolucién Industrial hasta un enfoque mas contemporaneo en el bienestar y la
cultura organizacional. Asimismo, se debe prestar mayor atencion a las
necesidades y satisfaccion de los empleados, para promover un clima labora

positivo en la actualidad.

Segun Lewin (1939), uno de los pioneros en el estudio del clima laboral, este se
enfoca en el aspecto psicolégico que pueden tener los colaboradores dentro de la
empresa. Lewin argumenta que el clima laboral, entendido como el entorno
psicoldgico y social de la organizacion, afecta directamente la motivacion y el
bienestar de los empleados. Cuando los colaboradores experimentan un clima
laboral positivo, se sienten mas valorados y motivados, lo que se traduce en una
mejor actitud y comportamiento hacia los clientes. Un entorno de trabajo saludable
puede aumentar la empatia y la disposicion de los empleados a resolver problemas,

lo que mejora la experiencia del cliente.

Por otro lado, Porter (1968) se centra en la satisfaccion e igualdad de los
trabajadores. Porter sostiene que un ambiente de trabajo justo y equitativo, donde
los empleados perciben que son tratados con respeto y tienen oportunidades de
crecimiento, fomenta una mayor satisfaccion laboral. Esta satisfaccion se refleja en
la forma en que los empleados interactian con los clientes. Los trabajadores
satisfechos estan mas comprometidos y son mas propensos a brindar un servicio

de alta calidad, lo que mejora la percepcion del cliente sobre la empresa.

Schein (2010) aporta otra perspectiva al enfocarse en como influye el clima laboral
dentro de la empresa. Schein sugiere que un buen clima laboral facilita la obtencién
de opiniones diversas dentro del lugar de trabajo, siempre bajo las normas y

expectativas de la organizacion. Un entorno donde se promueve la comunicacion



abierta y el intercambio de ideas puede llevar a mejores soluciones y una mayor
innovacion en el servicio al cliente. Ademas, cuando los empleados sienten que sus
opiniones son valoradas, estan mas inclinados a mostrar un compromiso y una

dedicacion mayores, lo que repercute positivamente en la atencion al cliente.

Con lo cual, el clima laboral orienta a determinados aspectos psicolégicos, es decir,
que el ambiente laboral es un factor fundamental dentro de la organizacion, si existe
un entorno positivo, proporciona ayuda a un ambiente participativo o de trabajo en
equipo, para aumentar el rendimiento laboral y cumplir objetivos y metas de la

empresa.

Relacionado al clima laboral, un elemento esencial que constituye una de sus
principales caracteristicas es la comunicacion afectiva, si se obtiene la misma
dentro de la empresa, existe un clima laboral positivo, por otro lado, los
colaboradores se sienten escuchados y expresan sus ideas libremente sin
preocupacion alguna. De esta manera, las relaciones interpersonales saludables
ayuda a la mejora del ambiente laboral. Sin embargo, la organizacion se debe
enfocar en el reconocimiento y recompensas, esto contribuye a la autoestima de

las personas que estan prestando sus servicios.

Igualmente, el liderazgo efectivo es importante, ellos dirigen al personal de una
mejor maneray se encargan que exista un buen ambiente de trabajo, donde deben
ser modelos a seguir, brindar atencién clara, dar apoyo a sus colegas y tomar
decisiones asertivas, justas y equitativas para que los colaboradores den todo su
potencial y desarrollen nuevas habilidades dentro de su area de trabajo. Dado lo
expuesto, se destacan algunos autores que hablan sobre los factores del clima
laboral que influyen en el mismo, los cuales son (Lewin, Patterns of aggressive
behavior in experimentally created “social climates.”, 1939); (Herzberg, 1966) ;
(Goleman, 1995) ;y, (Schein E. , 2010). Y son necesarios abordar a continuacion:
Liderazgo y gestion: la calidad del liderazgo y la gestién en una organizacion, que
desempefa un papel fundamental en el clima laboral. Un liderazgo efectivo, que
inspire confianza y proporcione un sentido claro de direccion, suele contribuir a un

clima laboral positivo.



Cultura organizacional: la cultura de la organizacion, incluye sus valores, normas
y practicas, y puede tener un impacto significativo en el clima laboral. Una cultura
que promueva la comunicacion abierta, la colaboracion y el respeto, tiende a

generar un mejor clima laboral.

Relaciones interpersonales: las relaciones entre colegas, empleados y sus
supervisores, pueden influir en gran medida en cémo se siente la gente en el
trabajo. Las relaciones positivas y saludables, promueven un buen clima laboral,

mientras que, el conflicto y la mala comunicacién pueden tener un efecto negativo.

Compensacién y beneficios: la remuneracion justa y los beneficios adecuados
son factores que pueden influir en la satisfaccion de los empleados y, por lo tanto,
en el clima laboral. Los empleados que sienten que estan siendo recompensados

adecuadamente, tienden a estar mas satisfechos en su trabajo.

Carga de trabajo y equilibrio entre la vida laboral y personal: una carga de
trabajo excesiva o desequilibrada puede generar estrés y agotamiento, lo que,
afecta negativamente al clima laboral. Las politicas que promueven un equilibrio

adecuado entre la vida laboral y personal, pueden mejorar el clima.

Desarrollo y oportunidades de crecimiento: los empleados suelen sentirse mas
satisfechos y comprometidos cuando tienen oportunidades de desarrollo
profesional y crecimiento dentro de la organizacion. La falta de estas oportunidades,

pueden afectar negativamente al clima laboral.

Comunicacion: la comunicacién abierta y efectiva es esencial para un buen clima
laboral. Los empleados deben sentir que se les informa adecuadamente sobre los

asuntos relevantes y que pueden expresar sus opiniones-preocupaciones.

Reconocimiento y recompensas: el reconocimiento por el trabajo bien hecho y
las recompensas no siempre financieras, como el elogio y las oportunidades de
desarrollo, pueden mejorar el clima laboral al aumentar la motivacion y el

compromiso de los empleados.
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Politicas y practicas de recursos humanos: las politicas y practicas relacionadas
con la gestion de recursos humanos, como: evaluacion del desempefio, la

promocion y la resolucion de conflictos, también pueden influir en el clima laboral.

Cambios organizacionales: los cambios importantes en la organizacion, como:
reestructuraciones, fusiones o adquisiciones, pueden generar incertidumbre y
estrés, lo que puede afectar negativamente al clima laboral si no se gestionan

adecuadamente.

En tal sentido, el clima laboral es el resultado de una interaccién compleja entre
varios factores, y es responsabilidad de la direccion y la gestion de la organizacion
fomentar un ambiente positivo y saludable en el lugar de trabajo. El monitoreo
constante y la atencidn a estos factores, pueden ayudar a mejorar el clima laboral

y, en ultima instancia, aumentar la satisfaccion y el rendimiento de los empleados.

Debe destacarse, que el clima laboral se refiere al ambiente psicologico y
emocional en el que los empleados trabajan en una organizacion. Es una variable
clave en la gestion de recursos humanos y desempefia un papel fundamental en el
éxito de una empresa. A continuacion, se mencionan algunas de las razones por
las que el clima laboral es de gran importancia y que resaltan en algunos autores.
(Herzberg, 1966); (Goleman, 1995); (Schein E. , 2010):

Productividad y rendimiento: un buen clima laboral puede aumentar la
productividad de los empleados. Cuando los trabajadores se sienten valorados,
respetados y comodos en su entorno de trabajo, tienden a ser mas comprometidos

y motivados para realizar sus tareas de manera eficiente.

Retencion de talento: un ambiente laboral positivo y saludable puede ayudar a
retener a los empleados talentosos y experimentados. Cuando los trabajadores
estan contentos en su trabajo, es menos probable que busquen oportunidades en

otros lugares.
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Atracciéon de talento: las empresas con un buen clima laboral suelen ser mas
atractivas para los candidatos que buscan empleo. Esto facilita la atraccion de
talento nuevo y cualificado, lo que, puede ser crucial en un mercado laboral

competitivo.

Reduccion del estrés: un clima laboral positivo puede contribuir a la reduccion del
estrés en el trabajo. Los empleados que se sienten apoyados y respetados son
Menos propensos a experimentar estrés laboral, lo que, a su vez, puede mejorar la

salud mental y fisica de los trabajadores.

Mejora en la moral y el compromiso: un buen clima laboral puede aumentar la
moral de los empleados y su compromiso con la organizacion. Los trabajadores que
se sienten valorados y parte de un equipo, tienden a ser mas leales y dispuestos a

esforzarse por el éxito de la empresa.

Comunicacién efectiva: un ambiente laboral positivo fomenta la comunicacion
efectiva entre los empleados y la direccién. Cuando los trabajadores se sienten
comodos expresando sus ideas, preocupaciones y necesidades, se pueden

abordar problemas de manera mas rapida y eficiente.

Creatividad e innovacién: un clima laboral que fomente la colaboracion y la
confianza puede estimular la creatividad y la innovacion. Los empleados se sienten
MAas propensos a compartir ideas y contribuir con soluciones innovadoras, cuando

se sienten seguros y respetados.

Ambiente de trabajo saludable: un buen clima laboral también puede contribuir a
un ambiente de trabajo fisicamente seguro y saludable, los empleados son mas
propensos a cumplir con las normas de seguridad y cuidar su bienestar cuando se

sienten valorados.

En resumen, el clima laboral es esencial para el bienestar de los empleados, la
productividad de la empresa y su capacidad para atraer y retener talento. Las

organizaciones que reconocen y promueven un ambiente laboral positivo suelen
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disfrutar de un rendimiento superior y una mayor satisfaccion tanto de los
empleados como de los clientes. Por lo tanto, la importancia del clima laboral no

debe subestimarse en ninguna organizacion.

1.2. Relacién del clima laboral en los resultados de la atencion al cliente

Durante los siglos XIX y XX, la atencién al cliente se centra principalmente en la
atencion personalizada en tiendas fisicas. Los comerciantes de esa época, suelen
interactuar directamente con los clientes y conocen sus nombres y preferencias.
Pues, a medida que las empresas crecieron y se volvieron mas impersonales, la
atencion al cliente se convirtié en una funcion mas estructurada y formalizada, con

empleados especificos encargados de manejar consultas y quejas.

De la misma manera, la inteligencia artificial y los chatbots se han vuelto cada vez
mAas comunes en la atencién al cliente. Estos sistemas automatizados pueden
responder preguntas frecuentes y realizar tareas simples, liberdndose a los agentes

humanos para abordar problemas mas complejos.

En la actualidad, la atencion al cliente es omnicanal, lo que, significa que las
empresas interactian con los clientes a través de multiples canales, como chat en
vivo, correo electrénico, teléfono, redes sociales y aplicaciones moviles. Con lo
cual, se han dado cuenta de la importancia de brindar una experiencia al cliente
excepcional para fomentar la lealtad y la comunicacién a través del boca a boca
positivo. Esto crea un mayor enfoque en la capacitacion de agentes de atencion al
cliente y en la medicion de la satisfaccion del cliente. Dado lo expuesto, es
necesario mencionar algunos elementos relacionados con la atencion al cliente,
segun la percepcién de algunos autores (Davis, M ; Zeithaml, V; Johnston, R, 1983;
1996; 2008 )

Escucha activa: los representantes de atencion al cliente deben prestar atencion
completa a las necesidades y preocupaciones de los clientes. Esto implica,

escuchar con empatia y comprension para entender sus problemas.
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Comunicacion efectiva: la comunicacion clara y efectiva es esencial. Los
representantes deben ser capaces de transmitir informacién de manera clara y

concisa, evitandose jerga técnica o confusa.

Empatia: mostrar empatia significa comprender y compartir los sentimientos de los
clientes. Esto ayuda a crear una conexion emocional y a resolver problemas de

manera mas efectiva.

Conocimiento del producto o servicio: los representantes de atencion al cliente
deben estar bien informados sobre los productos o servicios que ofrecen. Deben
conocer sus caracteristicas, ventajas y limitaciones para proporcionar informacion

precisa.

Resolucion de problemas: los representantes deben estar capacitados para
resolver problemas de manera eficiente y efectiva. Esto implica identificar y abordar
las preocupaciones de los clientes de manera proactiva.

Cortesia y amabilidad: la cortesia y la amabilidad son componentes clave de un

buen servicio al cliente. Los clientes aprecian un trato respetuoso y amigable.

Tiempo de respuesta rapido: los clientes valoran la prontitud en la atencién.
Responder a las consultas y solicitudes de manera oportuna es esencial para

mantener a los clientes satisfechos.

Personalizacion: tratar a cada cliente de manera Unica y adaptar las respuestas a

sus necesidades individuales es importante para brindar un servicio personalizado.

Seguimiento: después de resolver un problema o atender una consulta, es
importante hacer un seguimiento para asegurarse de que el cliente esté satisfecho

y que no haya problemas adicionales.
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Manejo de gquejas y situaciones dificiles: los representantes de atencion al
cliente deben estar capacitados para lidiar con quejas y situaciones dificiles de

manera profesional y efectiva.

Formacion continua: la capacitacion continua es esencial para mantener a los
representantes actualizados en cuanto a productos, servicios y técnicas de atencion

al cliente.

Tecnologia y herramientas: utilizar herramientas y sistemas tecnoldgicos
adecuados puede mejorar la eficiencia en la atencién al cliente, como sistemas de

gestion de relaciones con el cliente (CRM) y chatbots.

Medicidn y retroalimentacion: evaluar el desempefio de la atencion al cliente a
través de métricas y obtener retroalimentacion de los clientes, ayuda a identificar

areas de mejora y a mantener la calidad del servicio.

Dado lo descrito, es necesario enfocarse en las caracteristicas de la atencion al
cliente, entre las que destacan segun diversos autores (Davis, 1983; Zeithaml,
1996; Guerrero, 2006; y, Johnston, 2008)

Comunicacién efectiva: un clima laboral positivo promueve una comunicacion
abierta y efectiva entre los empleados y la direccion. La informacién se comparte
de manera clara y transparente, y los empleados se sienten escuchados y

valorados.

Relaciones interpersonales: las relaciones entre comparieros de trabajo y entre
empleados y lideres son saludables y cooperativas. Existe un espiritu de

colaboracion y apoyo mutuo, en lugar de conflictos constantes o tensiones.

Reconocimiento y recompensa: los logros y el desempefio de los empleados son
reconocidos y recompensados de manera justa. Los sistemas de reconocimiento
pueden incluir aumentos salariales, bonificaciones, elogios verbales, premios, entre

otros.
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Equilibrio entre vida laboral y personal: la organizacion valora y promueve un
equilibrio saludable entre el trabajo y la vida personal de los empleados. Se ofrecen

politicas de flexibilidad laboral y se respeta el tiempo libre de los empleados.

Desarrollo profesional: se brindan oportunidades para el crecimiento y desarrollo
profesional de los empleados. Esto puede incluir capacitacion, programas de

mentoria y posibilidades de ascenso.

Apoyo emocional: la organizacién ofrece apoyo emocional a los empleados en
momentos de dificultad o estrés. Esto puede incluir programas de bienestar,

asesoramiento psicoldgico y politicas de licencia por enfermedad.

Liderazgo efectivo: los lideres son ejemplos positivos y ejercen un liderazgo

efectivo. Son accesibles, inspiradores y tienen habilidades de gestion soélidas.

Politicas y procedimientos justos: las politicas y procedimientos de la
organizacion son justos y aplicados de manera consistente. Los empleados sienten

gue son tratados con igualdad y equidad.

Sentimiento de pertenencia: los empleados se sienten parte de la organizacion y
comparten sus valores y objetivos. Se promueve un sentido de pertenencia y

compromiso.

Ambiente fisico adecuado: el entorno de trabajo es seguro, comodo y adecuado
para realizar las tareas laborales. Se promueve la salud y la seguridad en el trabajo.

Gestion del estrés: se brindan herramientas y recursos para que los empleados
gestionen el estrés de manera efectiva. Esto puede incluir programas de bienestar,
técnicas de manejo del estrés y un ambiente que reduzca las tensiones

innecesarias.

Las caracteristicas efectivas del clima laboral potencian las posibilidades de éxito

en las empresas de servicios, especialmente en aquellos sectores enfocados en la
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atencion al cliente. Un clima laboral favorable desempefia un papel crucial en la
eficiencia y la satisfaccion tanto de los empleados como de los clientes,
destacandose diferencias significativas entre empresas con un clima laboral

positivo y aquellas con un clima deficiente.

En las empresas con un clima laboral favorable, los empleados experimentan un
ambiente de trabajo més colaborativo y estimulante, lo que resulta en una mayor
motivacion para ofrecer un servicio al cliente de calidad. Los equipos de trabajo son
mas cohesionados, facilitando la comunicacion y la resolucion eficaz de problemas.
Cuando los empleados se sienten valorados y reconocidos por sus esfuerzos, esto

se refleja en su actitud hacia los clientes.

Por otro lado, en empresas con un clima laboral deficiente, la atencion al cliente
puede verse seriamente afectada. Los empleados pueden experimentar altos
niveles de estrés, desmotivacion y descontento, lo que se traduce en una actitud
negativa y una atencién menos eficiente y amigable. La falta de comunicacién y
apoyo entre colegas y superiores puede generar conflictos internos que se reflejan
en la interaccién con los clientes. Ademas, la alta rotacion de personal en estas
empresas conlleva a una falta de experiencia y conocimiento del servicio, afectando

negativamente la calidad del servicio prestado.

El clima laboral orientado a la atencién al cliente tiene un impacto directo en la
calidad del servicio. Un ambiente laboral positivo promueve la satisfaccién y el
compromiso de los empleados, convirtiéendose en una experiencia positiva para los
clientes. Por otro lado, un clima laboral deficiente puede llevar a una atencion
menos eficaz e insatisfactoria, impactando negativamente en la reputacion y el éxito
de la empresa. Por tanto, es fundamental que las empresas se esfuercen por
mejorar su clima laboral para brindar un mejor servicio y mantener a sus clientes

satisfechos.

El clima laboral esta influenciado por factores que pueden tener repercusiones
significativas en la atencion al cliente, como la comunicacion interna, el liderazgo,

la carga de trabajo, la satisfaccion laboral y el ambiente fisico de trabajo. Cuando
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la comunicacion interna es deficiente o hay problemas de liderazgo, los empleados
pueden sentirse desmotivados o desinformados, lo que lleva a una atenciéon al
cliente menos eficiente. Una alta carga de trabajo y bajos niveles de satisfaccion
laboral pueden resultar en empleados estresados y agotados, traduciéndose en una
atencion al cliente apresurada y menos efectiva. Un ambiente fisico de trabajo
inadecuado puede afectar negativamente la moral de los empleados y su
disposicion para brindar un servicio de calidad al cliente. Por lo tanto, es esencial
que las organizaciones gestionen estos factores para mantener un clima laboral

positivo que respalde una atencion al cliente excepcional.

1.3. Caracterizacion de los modelos de clima laboral y su relacion con el

cliente

Los estudios tedricos implican la formulacidon y el andlisis de teorias y conceptos
abstractos para avanzar en el conocimiento en una variedad de campos
académicos y disciplinas, es por eso que el clima laboral es esencial, dado que, es
importante para que exista un mejor desempefio y desenvolvimiento en las
actividades de cada colaborador y por ende incremente la productividad y éxito de
la empresa. Posteriormente se menciona diversos estudios teéricos y practicos

sobre el clima laboral:

Modelo de Frederick Herzberg (1959): desarrolla la teoria de los dos factores: de
ambiente de trabajo, el salario y las condiciones laborales y los factores
motivacionales como: el reconocimiento, la responsabilidad y el crecimiento
profesional. La aplicacion de esta teoria implica identificar y abordar los factores de
higiene para evitar la insatisfaccion de los empleados y luego enfocarse en los

factores motivacionales para aumentar la satisfaccion y la motivacion.
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Figura 1.Modelo de Frederick Herzberg

Modelo de dos
factores

F. Herzberg

Factores Factores
Motivacionales Higienicos

_| Satisfaccién| _| Insatisfaccién|

-Reconocimeinto - Salario
-Responsabilidad - Condiciones de

_| Con su cargo| 4| Consu empresg|

Fuente: modificado a partir de (CEOLEVEL, 2015)

Modelo de Hackman y Oldham (1976): este modelo se centra en la satisfaccion en
el trabajo y propone que la satisfacciobn se deriva de la presencia de cinco
caracteristicas del trabajo: habilidad, autonomia, significado, variedad vy
retroalimentacion. Las empresas de servicios pueden utilizar este modelo para
disefiar trabajos que proporcionen estas caracteristicas y, por lo tanto, mejorar el

clima laboral.
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Figura 2. Modelo de Hackman y Oldman
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Resultados

~

- Alta motivacién
por el trabajo.
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- Alta
satisfaccion
laboral general.

- Alta eficacia en
el trabajo.

J
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Destrezas

Moderadores

Fuerza de la necesidad
de crecimiento

Satisfaccion
del contexto

Fuente: tomado de (R Hackman ; G Oldham , 1980)

Modelo de Clima Organizacional de Likert (1968): Rensis Likert, desarrolld6 un

modelo que categoriza el clima organizacional en cuatro sistemas: autoritario o

explotador, autoritario o paternal, consultivo y participativo o democratico. Las

empresas pueden utilizar este modelo para evaluar el clima laboral actual y tomar

medidas para moverse hacia un sistema mas participativo, que tiende a ser mas

positivo y productivo.
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Figura 3. Modelo de Likert

*Los directivos son muy autoritarios, confian poco en los subordinados, motivan
mediante el temor y el castigo.

' *Las personas directivas son condecendientes con los subordinados, motivan con
recompensas y en parte con el temor y castigo.

v S

*Los directivos tienen cierta confianza en los subordinados, pero no completa.

AN

' *Los directivos tienen una confianza completa en los subordinados, siempre obtienen de
ellos ideas, opinioes.

v )

Fuente: modificado a partir de (Godoy, 2022)

Modelo de Valores Organizacionales de Edgar Schein (2004): Schein, propone que,
los valores y creencias compartidos en una organizacion influyen en el
comportamiento y la cultura. Las empresas de servicios pueden llevar a cabo
investigaciones para identificar estos valores y trabajar en la promocion de aquellos

gue fomenten un clima laboral positivo y saludable.

Figura 4. Modelo de Edgar Schein

Artefactos

Valores expuestos

Supuestos basicos

Fuente: tomado de (Valera, 2013)

Modelo de Bienestar Psicoldgico de Keyes (1995): este modelo se centra en el
bienestar psicologico de los empleados e incluye dimensiones como la auto
aceptacion, el crecimiento personal y las relaciones positivas. Las empresas
pueden utilizar este modelo para evaluar el bienestar de sus empleados y disefar

programas que promuevan un clima laboral mas saludable.
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Figura 5. Modelos de Keyes

HUESPED

DIETA TIEMPO

BACTERIAS

Fuente: modificado a partir de (Herrera, 2015)

Modelo de Cultura Organizacional de Cameron y Quinn (2006): este modelo
clasifica las culturas organizacionales en cuatro tipos: clan, estructura laboral,
mercado Yy jerarquia. Las empresas pueden utilizar esta teoria para evaluar su
cultura actual y trabajar en la transformacién hacia una cultura que sea mas

compatible con un clima laboral deseado.

Figura 6. Modelos de Cameron y Quinn
Flexibilidad y discrecion

A

Clan Adhocratica

Foco Foco
<€ >

Interno Externo

Jerarquica De mercado

v

Estabilidad y control
Fuente: tomado de (Andrade, 2020)
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Los modelos tedricos anteriormente mencionados facilitan el entendimiento o
comprension del clima laboral dentro de empresas de servicios, los mismos
analizan factores fundamentales del clima laboral, como el liderazgo,
comunicacion, satisfaccion de los empleados, cultura organizacional y fomentan

nuevas estrategias efectivas para la mejora continua de la empresa.

Dado lo descrito, es importante destacar uno de los modelos mas conocidos
(modelo de Frederick Herzberg), que se basa en la teoria de los dos factores: los
factores higiénicos y los factores motivadores. Los factores higiénicos, como el
entorno de trabajo y las politicas de la empresa, pueden influir en la satisfaccion de
los empleados, pero su ausencia solo genera insatisfaccion. Por otro lado, los
factores motivadores, como el reconocimiento y el desarrollo profesional, pueden
mejorar la satisfaccion y la motivacién. Cuando los empleados estan satisfechos y
motivados, se tienden a ofrecer un mejor servicio al cliente, se sienten valorados y

comprometidos.

Otro modelo relevante es el modelo de clima organizacional de Renato Tagiuri y
John Davis (Davis & Tagiuri, 1980). Este modelo se centra en la percepcién que
tienen los empleados sobre su entorno de trabajo y cédmo esto influye en su
comportamiento. Silos empleados perciben un ambiente laboral positivo, donde se
promueve la comunicacion abierta y el trabajo en equipo, es mas probable que se
sientan comprometidos y dispuestos a ofrecer un excelente servicio al cliente. Un
clima organizacional saludable puede crear una cultura de servicio al cliente que se

refleja en todas las interacciones con los clientes.

Ademas, el modelo de "Servuccion"” de Christian Grénroos es otro enfoque
interesante. Este modelo se centra en la idea de que el servicio es un proceso que
involucra tanto a los empleados como a los clientes. El clima laboral es fundamental
en este contexto, los empleados son actores clave en la creacion y entrega del
servicio. Si los empleados estan contentos y comprometidos, es mas probable que

brinden un servicio de alta calidad, lo que a su vez mejora la experiencia del cliente.
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En resumen, los modelos de clima laboral tienen una influencia significativa en la
relacion con el cliente. Un ambiente laboral positivo y motivador tiende a traducirse
en empleados mas comprometidos y satisfechos, lo que a su vez se refleja en la
calidad del servicio al cliente. Es esencial que las organizaciones comprendan y
gestionen su clima laboral de manera efectiva para brindar una experiencia

excepcional a sus clientes.
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO

2.1. Definicién de la investigacion

Como se ha mencionado anteriormente, el clima laboral y la atencion al cliente,
juega un papel muy crucial dentro del entorno empresarial, la misma que, ayuda a
conocer clientes potenciales, se preocupa en crear una relacion pertinente y se
enfoca en brindar una buena atencién. A nivel nacional existen empresas que son
lideres en el area de clima laboral y atencion al cliente como: Telefénica y Banco
general Rumifiahui (Enriquez, 2021) y, por ultimo, existen empresas locales que

ayudan y tratan de encaminarse en el clima laboral y atencion al cliente.

La empresa seleccionada, pertenece a un area de servicios. En este caso, la
empresa se enfoca en ser productiva y eficaz en el ambito anteriormente
mencionado y tiene como fin, mejorar el servicio hacia los clientes y el ambito
laboral de los colaboradores. Esta investigacién se centra en como el clima laboral

impacta directamente en la atencion al cliente de Nicol's Peluqueria.

El estudio pretende identificar areas de mejora tanto en el ambiente de trabajo como
en la interaccion con los clientes, con el fin de optimizar la eficiencia y la satisfaccion
general. La empresa busca ser productiva y eficaz en estos aspectos, con el
objetivo de ofrecer un servicio de alta calidad y promover un entorno laboral positivo

y motivador para sus empleados.

2.2. Enfoque de la investigacion

La poblacién de Nicol's Peluqueria es de doce trabajadores, la informacién es
obtenida por medio de la empresa, pero no se puede obtener una muestra, la misma
no sobrepasa de cien colaboradores, sin embargo, se procura estudiar al personal
completo de la empresa, es por eso, que se aplica dos cuestionarios, el primero va
de la mano con el clima laboral y el segundo va relacionado sobre la atencion al

cliente.
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Es por ello, que el estudio sobre las variables tratadas en el capitulo anterior tiene
un enfoque cualitativo, es decir que, se realiza un analisis a partir de datos o
informacion por medio de la aplicacion de encuestas y entrevistas, el mismo ayuda
a arrojar resultados claros y precisos en cuanto a la investigacion. Dicho esto, antes
se obtienen resultados mediante analisis estadisticos y recoleccion de datos para
tener una idea clara y veraz sobre la situacion actual y la correlacion que existe

entre el clima laboral y el servicio al cliente.

Por otra parte, el disefio de este proyecto es no experimental transaccional, el
investigador no participa directamente dentro de la investigacion, mas bien, se
enfoca en los escenarios que ocurren, la misma se caracteriza por tener un aspecto
cuantitativo, igualmente, los datos se recogen en un determinado lapso de tiempo,
es por eso, que se obtiene la informacion en una sola aplicacion del cuestionario,
tanto de clima laboral como de servicio al cliente, y por altimo, los resultados se
analizan y examinan midiendo la correlacion entre las dos variables, ya planteadas

en la poblacion.

Ademas, el alcance de este proyecto es descriptivo-explicativo, el primero que se
menciona, describe sobre el tema que se va a tratar, sin embargo, el segundo
pretende encontrar las diferentes causas de un problema, por medio de los mismos,
se pretende conocer el impacto que puede llegar a tener las dos variables en cuanto
al sector empresarial, de igual manera, ayuda a tener una comprension mas clara
y util sobre el tema a desarrollar, de esta manera, el mismo trata de identificar
desafios o retos y poder resolverlos de la mejor manera, destacar oportunidades, y
saber como sobrellevar las amenazas para poder implementar diferentes
estrategias, para que, las mismas se puedan convertir en oportunidades viables y

seguras para la empresa.

El disefio de las encuestas fue descriptivo, permitiendo recoger informacion tanto
cuantitativa como cualitativa. Las preguntas de opcion mdultiple y escalas de
valoracion proporcionaron datos cuantitativos sobre la percepcion y satisfaccion de
los encuestados, mientras que las preguntas abiertas permitieron recolectar

comentarios detallados y sugerencias. Las encuestas fueron distribuidas de
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manera presencial y anonima para garantizar la veracidad y confidencialidad de las
respuestas, contribuyendo a obtener una vision integral y precisa del clima laboral

y la calidad del servicio en Nicol's Peluqueria.

2.3. Diagnéstico de la situacion actual de Nicol’s Peluqueria

La investigacion se realiza en Nicol’s Peluqueria, ubicada en Ambato y con 24 afios
de trayectoria en el mercado. La peluqueria ofrece una variedad de servicios,
incluyendo cortes de cabello, tratamientos, peinados, depilaciones y tintes,
adaptandose a las ultimas tendencias para satisfacer las necesidades de sus
clientes. Destaca por el uso de productos de alta calidad y una gestién eficiente del
tiempo, esencial para el servicio personalizado que brinda.

Nicol’'s se enfoca en resaltar la experiencia del cliente y en promociones
relacionadas con nuevas tendencias y estilos. La mision de la empresa es generar
preferencia y satisfaccion del cliente a través de productos y servicios de calidad.
Su visién para 2030 es convertirse en la compafia lider en belleza, tratamientos y
SPA. Los valores de Nicol’s incluyen calidad, mejora continua, confianza y respeto
mutuo, comunicacion efectiva, desarrollo humano y conservacion del medio

ambiente.

Para proceder a la obtencion de datos dentro de la empresa, se aplica cuestionarios
destinados a los colaboradores de cada sucursal y clientes del establecimiento en
general. Los dos cuestionarios estdn conformados por diez preguntas mixtas, es
decir, que estdn compuestas por preguntas abiertas, cerradas, opcion mdultiple y
también escala de Likert; es importante destacar que las mismas son
fundamentales para aplicar estrategias viables, igualmente, contienen las cinco
dimensiones principales del clima laboral, que son las siguientes: condiciones de

trabajo, competencia, comunicacion, liderazgo y motivacion.

Por otro lado, el cuestionario de atencion al cliente se deriva por ocho dimensiones
importantes sobre el mismo, que son: comunicacion, empatia, elementos tangibles,

transparencia, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y expectativa.
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Posteriormente, se procede a la aplicacion de las encuestas hacia los
colaboradores, se toma en cuenta a todos los empleados de la empresa, se enfoca
en el ambito laboral, dicho esto, a continuacion, se da un andlisis general de los
resultados. Dado lo explicado con anterioridad, segun los resultados que se
obtienen mediante las encuestas hacia los colaboradores, se puede notar

diferentes puntos de vista en cuanto a cada pregunta plateada.

Tabla 1. Antigliedad en Nicol's.

Frecuencia | Porcentaje
0-12 meses 9 0,75
1 afio o mas 3 0,25
Total 12 1%

Elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos por la empresa

Estos datos son relevantes dentro de la empresa, porque ayuda a saber cuan nuevo
es su personal y si ya se acostumbra al ritmo de trabajo, igualmente, su relacion y

comunicacién con sus comparieras de trabajo para que exista un ambiente positivo.

Por otro lado, es muy importante conocer la relacion laboral de nuestros
trabajadores con sus compafieros de trabajo, es por ello, que es indispensable
saber cdémo piensa el colaborados y si su area de trabajo es positiva, a
continuacion, se refleja en la siguiente tabla.

Tabla 2. Ambiente de trabajo

Frecuencia Porcentaje
1. Muy negativo 0 0
2. Negativo 0 0
3. Neutral 2 0,17
4. Positivo 6 0,5
5. Muy positivo 4 0,33
Total 12 1

Elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos por la empresa
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A pesar, que alrededor de un 17% cree que el ambiente de trabajo es neutral, es
decir, que no se siente totalmente bien en su area de trabajo, sin embargo, el 50%
piensa que el ambiento laboral es positivo y se siente bien realizando sus
actividades.

Posteriormente, se procede con el tema del ambiente de trabajo, el sentirse
valorado o reconocido, puede destacar a los mejores colaboradores dentro de la
empresa, teniendo nuevas preferencias de los consumidores hacia los

colaboradores, a continuacion, la siguiente tabla.

Tabla 3. Valorado y reconocido

Frecuencia Porcentaje
Si 12 1
No 0 0
Total 12 1

Elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos por la empresa

Mediante esta pregunta, se puede identificar que los colaboradores se sienten
valorados si reconocidos, piensan que son una pieza fundamental dentro de la
empresa, por la satisfaccion de los clientes, igualmente, porque cada integrante de

Nicol’s tiene su diferente labor.

En el ambito de compafierismo, es importante tener una buena relacién y

comunicacién entre ellos, a continuacion, los resultados de la pregunta cuatro.

Tabla 4. Apoyo

Frecuencia |Porcentaje

Si 10 0,83
No 0 0,00
A veces 2 0,17
Total 12 1,00

Elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos por la empresa
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Mediante los resultados de esta pregunta, se puede identificar un leve
inconformismo, el 17% ha reiterado que su respuesta es “a veces”, esto se debe a
ausencia de compafierismo y trabajo en equipo, igualmente, existe la enviada
profesional y esto hace que las personas no puedan crecer laboralmente, pero no
hay que dejar de lado que el 83% han mencionado que siento un total apoyo hacia

ellos.

En secuencia de brindar buenas oportunidades de crecimiento profesional a las

personas que conforman Nicol’s, se ha pensado en la quinta pregunta.

Tabla 5. Oportunidades de crecimiento

Frecuencia Porcentaje
Si 10 0,83
No 0 0,00
No estoy seguro 2 0,17
Total 12 1,00

Elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos por la empresa

Los resultados arrojan que el 83% de los colaboradores estan de acuerdo que la
empresa le brinda oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional, por otro
lado, esta el 17% que muestra su postura que no esta segura, siente que no son
suficientes las oportunidades de atender al cliente y en cuanto a una especialidad

especifica.

Siendo la comunicacion una parte indispensable en Nicol's, se constituye la

pregunta numero seis, a continuacion, los resultados obtenidos.

Tabla 6. Comunicacién

Frecuencia Porcentaje
Abierta y efectiva 12 1
Pobre o limitada 0 0
No se comunica 0 0
Total 12 1

Elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos por la empresa
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Se determina que el 100% de participantes encuestados, piensan y se enfocan que
en Nicol's peluqueria predomina la comunicacién abierta y efectiva, esto es
esencial, aumenta la productividad, crea una cultura corporativa y puede reducir

conflictos entre compafieros de trabajo.

Se debe tomar en cuenta, los conflictos y tensiones que se producen dentro del
area de trabajo y saber cémo sobrellevarlos o evitarlos, a continuacién, las

respuestas arrojadas de la pregunta siete.

Tabla 7. Conflictos

Frecuencia Porcentaje
Si 1 0,08
No 4 0,33
A veces 7 0,58
Total 12 1

Elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos por la empresa

En resumen de esta pregunta, significa que el 58% menciona reiteradamente que
Su respuesta es A veces, es decir, que existe desacuerdos con compafieros e
incluso con clientes del establecimiento, de igual forma, existe falta de
comparferismo, o0 sea, falta de trabajo en equipo y cuidar el entorno, igualmente,
existe diferencias de opiniones dentro del &mbito laboral, sin embargo, mencionan
gue con comunicacion, pueden crear un dialogo entre compafieras o parte de
directores in linea se puede mejorar la situacion. Por otro lado, el 33% de la
poblacion, dice que no existe ningln problema dentro de Nicol's y que el area de

trabajo es satisfactoria sin ningun problema.

Es una pieza fundamental sentirse comodo dentro de la empresa, especialmente
en el area de trabajo, ahi nos desenvolvemos y desarrollamos nuevas destrezas,

es por eso, que se menciona este factor dentro de la pregunta ocho.



31

Tabla 8. Bienestar

Frecuencia Porcentaje
Si 11 0,92
No 0 0,00
A veces 1 0,08
Total 12 1

Elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos por la empresa

Mediante los resultados de la pregunta en cuestion, arrojan un resultado que el 92%
de colaboradores se siente comodo en su area de trabajo o con sus compafieros,
mencionan que se sienten en confianza para expresar sus ideas, que si existe una
buena comunicacién puede mejorar la situacion de incertidumbre, igualmente,
dicen que con opiniones se pueden plantear un mejor ambiente laboral, también
mencionan que las personas que trabajan en equipo y son receptivas, por otro lado
el 8%, dice que no les gusta escuchar o no estan abiertas a escuchar nuevas ideas

u opiniones.

Es importante resaltar que para los colaboradores es muy importarte el tema de las
motivaciones y mas aun cuando se trata de monetizar, es por eso, que se plantea

la pregunta nimero nueve, a continuacion, las respuestas de la misma.

Tabla 9. Salario

Frecuencia |Porcentaje

Si 11 0,92
No 1 0,08
Total 12 1

Elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos por la empresa

En definitiva, los resultados de esta pregunta muestran si es que los colaboradores
estan de acuerdo con su salario dentro de Nicol’s, es por ello, que el 92% de
trabajadores mencionan que se sienten bien con su salario y que es justo para sus
labores, sin embargo, el 8% menciona que no estd de mas un aumento y que se

tome en cuenta feriados y horas extras.
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Por ultimo, en cuestion de mejora dentro de la peluqueria, se ha plateado la
pregunta numero diez, para dar a conocer las sugerencias del personal y como

poder solventarlas o solucionarlas, a continuacion, los resultados.

Tabla 10. Mejora

Frecuencia | Porcentaje
Uniformes 4 0,33
Charlas 5 0,42
Otro 3 0,25
Total 12 1

Elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos por la empresa

Mediante, las respuestas que se obtienen, se destacan, que el 42% sugiere que
Nicol’s peluqueria necesita renovar sus uniformes, son los principales de la
apariencia de la institucién, y de igual forma, es necesario realizar charlas para
mejorar la motivacion y trabajo en equipo. Por consiguiente, se precede a la
aplicacion de las encuestas hacia los clientes, se toma en cuenta a todos los
consumidores de la empresa, se enfoca en la atencién al cliente, dicho esto, a

continuacion, se da un analisis general de los resultados.

Dado lo explicado con anterioridad, segun los resultados que se obtienen mediante
las encuestas hacia los clientes, se puede notar diferentes puntos de vista en
cuanto a cada pregunta plateada. Para seguir una estructura ordenada y saber mas
sobre los clientes de Nicol’s Peluqueria, se plantea la pregunta sobre la informacién

demografica de los mismos.

Tabla 11. Informacién demografica

Frecuencia | Porcentaje
18-26 7 0,35
27-35 13 0,65
Total 20 1

Elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos por la empresa

Las respuestas de esta pregunta ayudan a saber a qué grupo demogréfico se

enfoca Nicol’s y a cual se debe poner énfasis para obtener esa poblacion y mas
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aun las personas adolescentes, las mismas tratar de hacer publicidad por el boca
a boca o incluso por medio de redes sociales. De acuerdo con el cuestionario del
clima laboral, se plantea la pregunta nimero dos, sobre la frecuencia quede visita

a Nicol's Peluqueria por medio de los clientes.

Tabla 12. Frecuencia visita a Nicol's

Frecuencia | Porcentaje
Frecuentemente 9 0,45
Ocasionalmente 7 0,35
Primera vez 4 0,20
Total 20 1

Elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos por la empresa

Se determina, que el 45% de la poblacion visita frecuentemente las instalaciones
del lugar, sin embargo, el 20% lo hace por primera vez, esto se convierte en una
oportunidad, Nicol’s puede potencializar sus habilidades de asesoramiento y de
seguridad a los clientes para convertirlos en clientes potenciales del

establecimiento, asegurando asi una clientela fiel.

Tabla 13. Medios de comunicacion

Frecuencia Porcentaje

Recomendaciones de un
amigo/familiar 8 04
Redes Sociales 6 0,3
Publicidad en linea 4 0,20
Carteles en la zona 0 0
Otro 2 0,10

Total 20 1

Elaboracion propia a parir de los documentos obtenidos por la empresa

Las respuestas que arroja esta pregunta ayudan a determinar como se da a
conocer la marca Nicol's Peluqueria y los servicios que dispone, es asi que, el 40%
menciona que visita el establecimiento por recomendaciones de amigos o familiares

gue yalo han visitado, mientas que, solamente el 30% y 20% personas ven la marca
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por medio de redes sociales. Por consiguiente, la pregunta cuatro hace referencia

al servicio que brinda Nicol’s y como los clientes lo ven desde su perspectiva.

Tabla 14. Servicio

Frecuencia Porcentaje
Corte de cabello 7 0,35
Coloracion de cabello 4 0,2
Peinado 5 0,25
Tratamiento Capilar 1 0,05
Otro 3 0,15
Total 20 1

Elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos por la empresa

Da a conocer, que el 35% de la poblacién, prefiere ir a Nicol’'s Peluqueria por un

corte de cabello, mas no por realizarse una decoloracién, el mismo solo es

aceptado un 25% de la poblacion en total, igualmente, el 5% desea un tratamiento

capilar para fortalecer su cabello o incluso para realizar un asesoramiento de

imagen o cambio de look. Posteriormente, la pregunta cinco habla de como el

cliente se siente en mediante se le realiza el servicio, a continuacion, se detallan

los resultados de la misma.

Tabla 15. Satisfaccién con el servicio

Frecuencia | Porcentaje
1. Muy insatisfecho 0 0
2. Insatisfecho 0 0
3. Neutral 4 0,20
4. Satisfecho 6 0,3
5. Muy insatisfecho 10 0,50
Total 20 1

Elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos por la empresa

Por medio de los resultados, se identifica que el 50% se siente muy satisfecho al

respecto cuando le realizan un servicio, sin embargo, se debe poner mas atencion

en el 20%, los mismos se sientes neutral, es decir no sienten que exista una nueva

experiencia visitando Nicol’s.
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Por otro lado, la pregunta seis hace referencia a la actitud y educacion de los
colaboradores frente a sus clientes, a continuacion, se puede observar los

siguientes resultados.

Tabla 16. Atencion del personal

Frecuencia | Porcentaje
Si 7 0,35
No 5 0,25
No estoy seguro 8 0,4
Total 20 1

Elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos por la empresa

Concretizando, el 35% menciona que el personal de Nicol’'s es amable, capacitado
y atento al momento de brindarles su servicio, mientras que, el 25% hace énfasis

en que el personal no ha tenido buenas actitudes y ha prestado un buen servicio.

En otro caso, la siguiente pregunta da a conocer sobre la eficiencia y eficacia de
los colaboradores de Nicol’'s Peluqueria, a continuacion, se presentan los

siguientes resultados de la pregunta.

Tabla 17. Tiempo

Frecuencia Porcentaje
Si 12 0,6
No 3 0,15
No estoy seguro 5 0,25
Total 20 1

Elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos por la empresa

Mediante los resultados que se obtuvieron, existe un 60% mencionando el Si, esto
guiere decir que, si existe eficiencia y eficacia por parte de los colaboradores del
establecimiento, sin embargo, un 15% no se siente satisfecho con el tiempo de
espera, y por ultimo, un 25% no esta seguro si el personal fue eficiente durante sus

actividades.
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Por consiguiente, la siguiente pregunta hace referencia al aspecto de calidad, busca
una respuesta respecto a los productos utilizados en Nicol’'s Peluqueria, a

continuacion, los resultados obtenidos de la misma.

Tabla 18. Calidad de producto

Frecuencia | Porcentaje
Excelente 9 0,45
Buena 7 0,35
Aceptable 3 0,15
Regular 1 0,05
Mala 0 0,00
Total 20 1

Elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos por la empresa

Especificamente, el 45% de la poblacién seleccionada menciona que el producto
es excelente y tiene buenas referencias, en Nicol's Peluqueria trabajan con
diferentes tipos de marcas italianas, las mismas que son conocidas a nivel mundial,
como: Inebrya, Tec ltaly, Alterego y por ultimo una marca organica que es Every

Green.

La siguiente pregunta esta enfocada en los conocimientos de los colaboradores, es
decir, si es que, si estan capacitados para bridar un correcto asesoramiento a sus

clientes, a continuacion, los resultados de la misma.

Tabla 19. Asesoramiento

Frecuencia | Porcentaje
Si 14 0,7
No 1 0,05
No estoy seguro 5 0,25
Total 20 1

Elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos por la empresa

Notablemente, se ha identificado que un 70% de las personas encuestadas han

dicho, que sienten que el personal de Nicol’s se encuentra capacitado y con buenos
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conocimientos para recomendar un excelente asesoramiento a sus clientes sobre

nuevas técnicas o tendencias.

La siguiente pregunta hace referencia sobre alguna experiencia que haya tenido el
cliente dentro del establecimiento, a continuacién, se presentan las diferentes

respuestas que se han obtenido.

Tabla 20. Desacuerdo

Frecuencia Porcentaje
Si 5 0,25
No 15 0,75
No estoy seguro 0 0
Total 20 1

Elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos por la empresa

Como resultado de la pregunta, el 75% menciona que su respuesta es No, es decir
que, los clientes no han tenido una mala experiencia con los colaboradores, dentro
de Nicol’s Peluqueria, pero no se debe dejar de lado, que el 25% mencionan que

Si, es decir, manifiestan que existen falencias durante su visita.

La siguiente pregunta, hace referencia a la mejora que se puede aplicar en Nicol’s

Peluqueria, a continuacién, se presentan las diferentes respuestas de la misma.

Tabla 21. Opinién

Frecuencia Porcentaje
Si 12 0,60
No 8 0,40
No estoy seguro 0 0
Total 20 1

Elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos por la empresa

Evidentemente, el 70% de la poblacion menciona que debe implementar algunas
mejoras dentro de Nicol's, especialmente, en el area del talento humano, es decir
que las personas que trabajan ahi deben ser mas proactivos y eficiente, pero sin

dejar de lado, el respeto con el que se debe tratar al cliente.
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CAPITULO lIl. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo, mediante los resultados obtenidos, se propone estrategias
para la mejora de la empresa, con el objetivo de implementar estrategias viables y
reales entre el clima laboral y la atencion al cliente en Nicol's peluqueria. Por
consiguiente, se realiza un analisis sobre los componentes que conforma el clima

laboral y la atencién al cliente.

3.1. Disefiar estrategias para la mejora de clima laboral y atencion al cliente

en Nicol’s Peluqueria

Nicol’s peluqueria tiene muchas falencias sobre clima laboral y por ende también
en la atencién al cliente, esto hace, que las empresas deben pensar mas en sus
clientes que en el area econémica, se debe tomar en cuenta la repercusion que se
da en el futuro, es por ello, que se plantea disefiar estrategias viables para la

empresa, para la mejora del clima laboral y la atencion al cliente dentro de la misma.

Se toma en consideracion, los resultados de las encuestas aplicadas al personal y
clientes de Nicol’'s peluqueria, es importante recalcar que el diagndéstico que se
obtiene en la empresa no es el positivo, es por ello, que se pretende proponer
estrategias para la mejora de la empresa.

Por otro lado, se destacan los elementos negativos que se lograron adquirir por
medio de la investigacion, los mismos, son los siguientes: comunicacion, trabajo en

equipo, identidad, manejo de conflictos y motivacion.

De igual forma, es importante enfocarse en los aspectos negativos de la atencion
al cliente, los resultados de la investigacion se centran en algunos elementos que
constituyen la misma, los siguientes son: empatia, tiempo de respuesta rapido,

asesoramiento, sentido de pertenencia y liderazgo.
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de Nicol’s Pelugueria.

Desarrollo profesional.

mismo  tiempo motivar al

crecimiento profesional.

talento humano.

didactico.

Factores Estrategias Objetivo Responsable Recursos Control
Comunicacion | Implementar reuniones regulares. | Conseguir un entorno mas | Departamento de | Comunicacion verbal
Implementar comunicacion interna. | comunicativo mas facilmente y | talento humano. Materiales didacticos | Semestral
tratar de promover la honestidad
dentro de la empresa.
Trabajo en | Crear sesiones de formacién de | Crear un vinculo positivo con todos | Departamento de | Econémicos
equipo trabajo en equipo. los colaboradores para tener | administrativa Yy | recursos varios. Semestral
Proponer sesiones de colaboracion | resultados buenos dentro de sus | talento humano.
creativa areas de trabajo.
Salario Programa de reconocimientos y | Garantizar un ambiente de trabajo | Departamento de | Material did4ctico.
recompensas. motivador y asi lograr una | talento humano. Mensual
Revision y ajuste salarial retencion de talento y aumentar la
productividad para la empresa.
Manejo de | Poner en conocimiento de los | Crear un ambiente positivo y de | Gerencia. Cédigo de Etica
conflictos trabajadores sobre el reglamento | aceptacién de ideas por parte de | Departamento de | Comunicacion
interno de la empresa. directivos y colaboradores, para | talento humano. Mensual
Proponer una  politica de | que, los mismo estén
comunicacion abierta. familiarizados con las normas
internas de la empresa.
Motivacion Implementar un sistema nuevo de | Promover al reconocimiento de los | Gerencia. Econdémicos
motivacion para los colaboradores | colaboradores estrella del mes y al | Departamento de | Material tecnoldgico y | Mensual

Fuente: elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos de la empresa
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excelencia en el servicio al cliente.

Direccion.

Factores Estrategias Objetivo Responsable Recursos Control
Atencion del | Aplicar un  programa de | Crear un ambiente pragmatico | Departamento  de | Charlas
personal hacia | experiencia en Nicol’s | para que todos los colaboradores | talento humano Talento Humano Semanal
los clientes peluqueria. Comunicacién | sean uno y ayuden al crecimiento
multicanal. de la empresa.
Tiempo de | Tratar de ser rapido y agil al | Ser eficiente y eficaz en el area de | Departamento de
respuesta realizar las actividades que | sus actividades. talento humano. Charlas Semanal
conllevan dentro del &rea de Departamento de
trabajo. gerencia.
Implementar reservas en linea.
Mentoring Crear una cultura organizativa para | Departamento de | Cursos
Asesoramiento | Programa de capacitacién | el crecimiento individual y de | talento humano. Econdmicos Semestral
continua. Nicol’s peluqueria. Charlas sobre | Gerencia
nuevos Talento humano
conocimientos.
Mejora Fidelizacion y recompensas Fortalecer la lealtad de los clientes, | Departamento  de | Charlas
Retroalimentacién recopilando la opiniébn de los | talento humano. Talento humano Trimestre
mismos ayudando a la mejora
continua de Nicol's.
Comunicacion colaborativa Desarrollar el liderazgo dentro de | Departamento  de | Gerencia
Liderazgo Lideres internos Nicol's para que exista una | talento humano. Talento humano Mensual

Fuente: elaboracion propia a partir de los documentos obtenidos de la empresa
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Como se puede observar, en la figura 1 y figura 2, se encuentra conformado por
cinco estrategias que se adaptan a las diferentes situaciones que se presentan
dentro de Nicol’s Pelugueria, igualmente, para un mejor entendimiento sobre los
elementos sobre lo que se desarrollaron las estrategias del clima laboral y la
atencion al cliente, se recuerda que en el epigrafe 1.2, se encuentra las

explicaciones de cada elemento que conforma el mismo.

3.2. Componentes de estrategias que mejoran el clima laboral y atencién al

cliente en Nicol’s Peluqueria

Se concuerda que el clima laboral es un ente primordial dentro de cualquier
empresa, sin embrago, se ha seleccionado cinco elementos en donde se ha
identificado falencias dentro de Nicol’s peluqueria, llevando a cabo el cumplimiento

del tercer objetivo, a continuacién, se presentan los siguientes aspectos:

e Comunicacion: se considera que este aspecto es esencial dentro de un
entorno, es asi, que se crea una ventaja competitiva en Nicol’s Peluqueria
al ser uno de los pioneros en realizar una investigacion sobre este tema, es
por ello, que se incita a una comunicacion efectiva entre los colaboradores,
directivos y clientes del establecimiento, de igual manera, crear un team
building que ayuda fortalecer el comparfierismo y a crear vinculos fuertes
mediante actividades en equipo y mejorar eficiencia y eficacia, asimismo,
crear reuniones para debatir algunos temas que se hayan suscitado dentro

del establecimiento.

e Trabajo en equipo: como se ha mencionado anteriormente, el trabajo en
equipo puede ser un ente primordial para un ambiente positivo dentro de la
empresa, se puede sefalar, que el mismo puede conllevar aspectos
fundamentales, como: delegar responsabilidades en las actividades de cada
colaborador, liderazgo, evitar conflictos, de igual forma, implementar
sesiones para crear un conversatorio sobre opiniones, nuevos retos que se
puede enfrentar la empresa, nuevas tendencias y en la innovacion de

servicios hacia sus clientes.
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e Salario: como se sabe, el salario es una parte de la motivacion y satisfaccion
de las personas que conforman una empresa y por ende el mismo, hace que
se destaque el comportamiento y servicio de empleados, es por eso, que la
empresa puede brindar diferentes bonificaciones, como: premios en
efectivos o beneficios adicionales sobre ventas de productos. De igual forma,
se debe realizar revisiones salariales, que estén de acuerdo a las actividades
que los mismo cumplan dentro de la empresa, ademas, se puede tener una
conversacion sobre como se basan los aumentos salariales, se debe al

desemperio en su area, antigiiedad o incluso su carga laboral.

e Manejo de conflictos: es un aspecto muy visible dentro de las empresas, es
por eso que, se ha pensado en crear una comunicacion abierta como brindar
un buzén de sugerencias solo para colaboradores para tomar en cuenta
temas a discutir y de igual forma, crear un ambiente tranquilo, en donde se
puedan expresar libremente sobre algunos conflictos de una manera
proactiva, al mismo tiempo, se puede crear un manual interno para brindar
herramientas precisas para entender y resolver conflictos de una manera

fructifera.

e Motivacion: se puede identificar como un aspecto primordial para empleados
de Nicol’s, sin embargo no se ha logrado obtener una buena satisfaccion, es
por eso, que se ha pensado en recompensas y reconocimientos como: crear
un muro de reconocimientos, premios individuales y grupales y premios
tangibles e intangibles, por otro lado, se debe trabajar en capacitaciones o
talleres en el area en la cual se desempefian y asi dar a conocer, que invertir
en el talento humano de la empresa puede ser una motivacién para el

personal.

Sin duda alguna la atencion al cliente es primordial dentro de una empresa, esta
conformada por aspectos, los mismos, que estan plasmados en el capitulo |, pero
se detalla a cada uno de los aspectos en los que se ha encontrado dificultades para
que exista una buena atencion al cliente, a continuacion, se presentan los

siguientes:
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Atencion del personal hacia el cliente: es propicio tener claro que es un tema
muy importante, tiene una relacion directa con el cliente y la empresa, por lo
tanto, se propone implementar un plan sobre la experiencia del cliente,
como: realizar un seguimiento post-servicio, llamadas telefénicas para
ofrecer nuevos servicios y productos y asi poder crear un ambiente de

fidelizacion del cliente.

Tiempo de respuesta: naturalmente se sabe, que las personas son muy
impacientes, es por ello que la empresa debe tratar de ser eficiente y eficaz
en los servicios que brinda a sus clientes, por ende, se piensa que por medio
de redes sociales es mas conveniente brindar recordatorios de citas o citas
de prima vez de manera rapida, hoy en dia el mundo esta mas globalizado
y la mayoria de personas buscan servicios en redes sociales, de la misma
forma, se debe implementar un sistema de contestacion clara y rapida para
gue la empresa satisfaga las dudas o inquietudes de los clientes sobre algun

servicio o venta.

Asesoramiento: ser capacitados constantemente es un valor agregado en la
vida profesional de cada persona e igualmente para la empresa que presta
sus servicios, es por ello, que se propone capacitaciones continuas en el
area en el cual se desempefia o diferentes areas, ayuda al fortalecimiento
de habilidades de cada colaborador, ademés, se puede realizar cursos
tedricos-practicos con el programa de mentoring, ayuda para aportar de una
manera positiva en el asesoramiento de los clientes y promueve el

crecimiento de todo el talento humano de la empresa.

Mejora: se debe tomar en cuenta que la mejora continua de cada proceso o
incluso de una empresa es de vital importancia, porque ayuda a ser mas
eficiente y por ende tener un mejor rendimiento dentro del mercado, la
estrategia que se piensa implementar, es la fidelizacion de los clientes hacia
la empresa, es decir, que se debe poner mas atencién sobre las etapas de

interaccién del cliente, igualmente, implementar tarjetas de fidelizacion,
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descuentos exclusivos y aniversarios de clientes, de igual forma, trabajar en

la puntualidad de los colaboradores y brindar una gestion afectiva del tiempo.

Liderazgo: este aspecto es un pilar fundamental dentro de la empresa,
porque ayuda a delegar las actividades que debe realizar cada miembro de
la empresa, es por ello, que se piensa sobre el programa de liderazgo, es
decir, que se desarrolla mediante el liderazgo y funcion de cada persona, se
debe capacitar sobre las actividades que van a desempefar los
colaboradores de nuevo ingreso y dar obligaciones a cada persona que
conforma Nicol’s para que desarrollen bien sus actividades y la empresa
fomente el crecimiento y la toma de decisiones por medio de cada

colaborador.
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CONCLUSIONES

Mediante la investigacion se concuerda con el primer epigrafe de la misma,
se investiga, identifica y desarrolla los antecedentes, evoluciones y cambios
sobre el clima laboral y la atencion al cliente, tienen un desenvolvimiento
esencial para un marco teérico, de igual forma, ayuda a conocer de manera
mas profunda la influencia del ambiente de trabajo de los colaboradores
dentro de una empresa, asimismo, indagar de manera profunda sobre la
atencion al cliente, ha llegado a la conclusion que se debe cuidar las

relaciones entre cliente-empresa.

Por consiguiente, de acuerdo con el segundo epigrafe de la investigacion, el
mismo da a conocer insights dentro de Nicol's Peluqueria, es por ello, que
ahora se conoce la situacion real de la empresa y el comportamiento de los
colaboradores dentro de la misma, es asi, que la buena atencion al cliente
es algo fundamental y ha permitido conocer los puntos amenazantes y
débiles que tiene Nicol's, es por eso, que se crea diferentes estrategias para
evitar que existan contratiempos y saber manejar los problemas con calma,

se puede implementar ajustes inmediatos.

Mediante el ultimo epigrafe, se puede llegar a la conclusion que Nicol's
Peluqueria, ahora ofrece una vision clara sobre las dinamicas laborales y las
expectativas de los clientes que la visitan, para asi, crear y disefar
estrategias reales mediante un fundamento soélido, teniendo en cuenta
diferentes aspectos como los que conforman el clima laboral y la atencion al
cliente y también adaptarse a las demandas del mercado, nuevas tendencias
y tener consideracion las necesidades de todas las personas que conforman

Nicol’s y sobre todo clientes del establecimiento.

Para concluir, esta investigacion y analisis continuo orienta al disefio e
implementacion de estrategias que no solo se centren en la optimizacion del
clima laboral, mas bien, a crear una mejora continua en la atencion al cliente

de la empresa Nicol’s Peluqueria.



46

RECOMENDACIONES

Se recomienda, que en el futuro Nicol’s Peluqueria introduzca diferentes
herramientas para destacar el desempefio de cada colaborador y que lo
apoyen, los mismos, crean vinculos de fortalecimiento de amistad e
incentivan al sentido de pertenencia y motivacion, esto hace que el
colaborador se sienta realmente parte de la empresa y de todo de si; y para
recompensar su esfuerzo se piensa en implementar diferentes recompensas
como las bonificaciones, mas cursos sobre conocimientos de las ultimas

tendencias y desarrollo personal.

Se aconseja, que se realice diferentes charlas a los colaboradores sobre el
clima laboral, el mismo no practica la comunicacion afectiva y es
individualista, las charlas deben enfocarse en diversos aspectos como
tedricos del clima laboral y atencion al cliente para que asegure clientes
satisfechos y mejore la reputacion de la peluqueria, igualmente, se asesora
que invertir en el talento humano del establecimiento sobre el trato y
amabilidad puede generar expectativas muy alas sobre la peluqueria.

Se sugiere, implementar y fomentar la comunicacion abierta y transparente,
como ya habia mencionado anteriormente, crear fuentes confiables para que
expresen sugerencias, inconvenientes, puntos de vista o incluso
preocupaciones sobre el clima laboral o atencién al cliente, de igual forma,
la retroalimentacion es importante porque crea ideas increibles para la
mejora del ambiente laboral, sin embargo, se debe tomar en cuenta que no
puede realizarse constantemente, se vuelve cansona y no crea ningun

vinculo.
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ANEXOS

‘?’m%, Pon!:iﬁcia Universidad | Sede
~ll|f Catolica del Ecuador | Ambato

Encuesta de Clima Laboral, dirigida a colaboradores de Nicol’'s Peluqueria.
Estimado(a), la aplicacion de estas encuestas forma parte del proyecto de titulacion,
es decir, que es con fines académicos, y tiene como objetivo disefiar estrategias
para la mejora del clima laboral y la atencion al cliente en la empresa Nicol’s
Peluqueria.

Cuestionario
1. Antigiedad en la peluqueria:

2. ¢En general, como calificaria el ambiente de trabajo en nuestra
peluqueria? (Escalade 1 al 5)
1 (Muy negativo)
2 (Negativo)
3 (Neutral)
4 (Positivo)
5 (Muy positivo)

3. ¢Se siente valorado(a) y reconocido(a) por su trabajo en la peluqueria?
(Si/ No /A veces, argumente)

4. ¢Recibe el apoyo necesario de sus compafieros de trabajo y
supervisores? (Si/ No / A veces). Argumente su respuesta.

5. ¢Siente que se le brinda oportunidades de crecimiento y desarrollo
profesional en la peluqueria? (Si/ No / No estoy seguro). Argumente su
respuesta.

6. ¢COmo describiria la comunicacion en el lugar de trabajo? (Seleccione
unaopcion)

Abierta y efectiva
Pobre o limitada
No se comunica

7. ¢Existen conflictos o tensiones entre los empleados? (Si/ No / A veces)
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8. ¢Se siente comodo(a) expresando sus ideas y preocupaciones en el
entorno laboral? (Si/ No / A veces)

9. ¢Cree que su salario esta de acuerdo alas labores que realiza en
Nicol’'s?

10. ¢Qué sugerencias o comentarios tiene que mejorar el clima laboral en la
peluqueria?

Gracias por participar en nuestra encuesta. Sus respuestas son esenciales para
ayudarnos a crear un ambiente de trabajo mas positivo y productivo en nuestra
peluqueria.
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Catolica del Ecuador | Ambato

é’m\ Pontificia Universidad | Sede
4

Encuesta de Atencion al cliente, dirigida a colaboradores de Nicol’s Peluqueria.
Estimado(a), la aplicacion de estas encuestas forma parte del proyecto de titulacion,
es decir, que es con fines académicos, y tiene como objetivo disefiar estrategias
para la mejora del clima laboral y la atencion al cliente en la empresa Nicol’s
Peluqueria.
Cuestionario

1. Informacién Demogréafica:

Edad:

Genero:
2. ¢Con que frecuencia visita nuestra peluqueria? (Frecuentemente /

Ocasionalmente / Primera vez)

3. ¢Como se enter6 de nuestra peluqueria (Seleccione una o méas opciones)

Recomendacion de un amigo/familiar
Redes Sociales

Publicidad en linea
Carteles en zona

Otro (Por favor especifique):

4. ¢Cual fue el motivo principal de su visita a nuestra peluqueria?
(Seleccione una opcidn)

Corte de cabello
Decoloracion de cabello
Peinado

Tratamiento capilar

Otro (Por favor especifique):

5. Enunaescalade 1al 5, ¢Qué tan satisfecho(a) estuvo con el servicio que
recibio?

1 (Muy insatisfecho)

2 (Insatisfecho)

3 (Neutral)

| 4 (Satisfecho)

| 5 (Muy satisfecho)

~ 6.¢El personal de la pelugueria fue amable y atento? (Si/ No / No estoy
seguro)
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¢El tiempo de espera antes de ser atendido fue aceptable? (Si/ No / No
estoy seguro)

8.

¢ Como calificarias la calidad de los productos utilizados en su servicio?
(Seleccione una opcidn)

Excelente
Buena

| Aceptable
Regular

9.

Mala

¢Recibié asesoramiento o recomendaciones por parte de su estilista? (o
Si/ No / No estoy seguro)

10.

¢Experimento algun problema o descontento durante su visita? (Por

favor, describa brevemente).

11.

¢Hay algo en particular que le gustaria que mejoremos o cualquier otro
comentario que desee compartir?

Gracias por completar nuestras encuentras. Apreciamos su retroalimentacion y
utilizaremos sus respuestas para brindar un mejor servicio en el futuro.



