INSTITUCION UNIVERSITARIA POLITECNICO GRANCOLOMBIANO
FACULTAD DE SOCIEDAD, CULTURA Y CREATIVIDAD
ESCUELA DE PSICOLOGIA, TALENTO HUMANO Y SOCIEDAD
PROGRAMA DE PSICOLOGIA
GRUPO DE INVESTIGACION DE PSICOLOGIA, EDUCACION Y CULTURA

GESTION DEL TALENTO EN LAS ORGANIZACIONES

IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION EN LA ATENCION AL CLIENTE

TRABAJO DE INVESTIGACION OPCION DE GRADO MODALIDAD VIRTUAL

PRESENTA:
ENID ANDREA MOLINA IZQUIERDO
JENNIFER DUENAS URREGO

ROBERT JOSE NEIRA ALZATE

ASESOR:

DIANA CAROLINA HERNANDEZ GUALDRON. MGS.

BOGOTA, AGOSTO - DICIEMBRE DE 2021.



POLITECNICO
GRANCOLOMBIANO

POLI | e

Importancia de la capacitacion en la atencion al cliente.

Primer Autor., Segundo Autor., Tercer Autor., Cuarto Autor., y Quinto Autor.

Estudiantes Programa de psicologia. Politécnico Grancolombiano

Diana Carolina Hernandez Gualdron?

Resumen

En este trabajo se realizo la revision documental sobre como influye la participacion en
actividades de capacitacion en la calidad de la atencion al cliente, teniendo en cuenta que es un
tema que dia a dia evalUa el servicio que tienen las empresas, ademas de reconocer que es un
factor de gran importancia para el desarrollo y estabilidad de las empresas a nivel nacional e
internacional.
Adicional se da a conocer teorias e investigaciones que en el transcurso de los afios y mediante la
deteccidn de necesidades se han realizado con el objetivo de brindar a las empresas y sus
colaboradores la importancia de tener dentro de sus proyecciones y planes empresariales la
formacion en cada uno de los temas y areas que competen en la prestacion de su servicio y/
producto al mercado.

Palabras clave: Capacitacion, Formacion, atencion al cliente, calidad.

Introduccion
En la actualidad empresas de diferentes sectores economicos han incorporado las capacitaciones
como prioridad en la ejecucion de herramientas necesarias para su crecimiento y permanencia

(Mirabal, 2017).
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La capacitacion tiene como fin prevenir y/o evitar fracasos que se puedan presentar en los
procesos ejecutados por las empresas, los resultados de una formacién no son inmediatos pues se
basa en un proceso para lograr el cambio de aptitud de los colaboradores de la organizacion
creando alternativas en la solucién de problemas (Soares , Et al, 2019).
En las compafiias se presentan necesidades, una de estas es la preparacion, que se da con el fin de
guiar el aprendizaje como recurso para asi obtener mejores resultados, es decir las empresas
buscan mediante la formacidn de su personal contar con colaboradores idéneos para dar respuesta
asertiva en la prestacion de sus servicios y estar a la vanguardia de las exigencias que su mercado
pide (Mejia, 2017).
Es de suma importancia realizar capacitaciones pero a la vez medir su desempefio laboral con el
fin de detectar si los entrenamientos programadas se realizan solo por cumplimiento y estandares
administrativos y no por incentivar el uso de recursos para desarrollo satisfactorio de labores
(Martinez, Palos y Vargas, 2017).
Por otro lado Nowel (2015) afirma que la calidad del servicio se demuestra a partir de
herramientas como el desarrollo del personal, calidad del personal y del producto, la
competitividad, estos factores se desarrollan a través de las formaciones detectando las
necesidades de cada colaborador.
Teniendo en cuenta la importancia del proceso de aprendizaje de los colaboradores en las
empresas y su impacto para el buen servicio y atencion a sus clientes Nowel (2015) habla sobre el
American Costumer Satisfaction Index (ACSI) el cual fue creado en la universidad de Michigan,
e indica el indice de satisfaccion del cliente, basandose en la calidad de productos y servicios, con
factores determinantes como el valor, calidad y expectativas del cliente, teniendo a la vez un

impacto en la productividad, dicho indice cuantifica el valor que los clientes dan a su producto o
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servicio y asi mismo estimula el mejoramiento de la calidad.

Planteamiento del problema
Actualmente en las empresas se presentan vacios frente a los conocimientos especificos que
definen un servicio eficiente y eficaz, como respuesta a esto se hace fundamental la inversion en
procesos de formacion, entrenamiento y/o capacitacion, mostrando dicho inconveniente como
una oportunidad para mejorar no solo la prestacion de sus servicios sino a la vez el uso de sus
recursos y el descubrimiento de habilidades competitivas por desarrollar en sus equipos de
trabajo (Hernandez y Zamudio, 2013).
Segun Sarmiento (2018) en el articulo publicado en asuntos legales, la empresa de servicios
telefonicos Claro es una de las empresas mas deficiente de la telefonia movil, para el afio 2017
presento 27.761 quejas y reclamos por diferentes temas entre ellos facturacion e incremento en
sus tarifas, demostrando que su calidad en servicio es deficiente por lo cual debe trabajar en
dicha insatisfaccion para evitar procesos que pueden descartar de manera innecesaria sus
recursos en diferentes ambitos.
Por otro lado el sector financiero tambien ha tenido diversos inconvenientes registrando 111.512
quejas, Vargas (2021) en su articulo publicado en la republica, donde Barragan experto en banca
expone que dichas reclamaciones se deben a la transicion de lo presencial a lo virtual y que para
esto se necesita de mucho entrenamiento tecnologico; pues los servicios que se prestan de manera
virtual deben cumplir con los mismos estandares de calidad y al final de cada proceso deben dar

solucion a los problemas como los procesos presenciales .

Pregunta problema
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¢Coémo influye la participacion en actividades de capacitacion en la calidad de la atencion al

cliente?

Objetivo general
Determinar como influye la participacion en actividades de capacitacion en la calidad de la

atencion al cliente.

Objetivos especificos
*1dentificar factores que influyen en la calidad en atencion al cliente
* Comprender los fundamentos tedricos acerca del impacto que tiene la capacitacion en las
organizaciones.
* Analizar el estado actual de las investigaciones que identifican el efecto que tiene la

formacion en la calidad de atencion al cliente.

Justificacion.

Por medio de la recoleccion de estudios y revision documental se sustentara la importancia
que tiene la capacitacion de colaboradores en las empresas para la atencion al cliente, con la
constante actualizacion de informacion necesaria para la solucién de problematicas,
implementacion de procesos que diariamente realizan debido a los constantes cambios que se
presentan para cumplir con las necesidades que el entorno impone dia a dia.

En diversas investigaciones y estudios realizados se ha concluido y demostrado que la atencion

al cliente, para muchas empresas, es un elemento fundamental para lograr beneficios econdmicos,
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posicionamiento en el mercado y competitividad, teniendo en cuenta las exigencias que
actualmente presenta el sector econémico ademas de tener como base fundamental la mejora
continua y el aumento de la eficiencia y eficacia en sus procesos, consecuencia de la mayoria de
los objetivos empresariales actuales (Moya & Béez, 2015).
Las empresas deben dotarse de diversas herramientas que contribuyan a minimizar problematicas
y vulnerabilidades, potencializar sus cualidades para mejorar su competitivad (Rodriguez,
Zamora, & Varela, 2015).
De acuerdo a Godoy (2011) la capacitacion del capital humano permite realizar un cambio a nivel
y su conducta mejora en la ejecucion de responsabilidades teniendo un evidente crecimiento en
su eficiencia organizacional.
Detectar la importancia de la capacitacion en colaboradores de las empresas contribuye a
disminuir las quejas y reclamos de clientes, y a la vez detectar insuficiencias que se pueden tener
en la prestacion de sus servicios al momento de transmitir la informacion a sus clientes, por
medio de la capacitacion los colaboradores adquieren conocimientos que forman parte de las
herramientas para la mejora continua en el desarrollo de sus labores.
Cuando la empresa logra obtener un personal altamente capacitado, trasmitir de manera correcta

la informacion; a la vez crean estrategias y procesos de alta satisfaccion para sus clientes, logran

cumplir sus metas administrativas y financieras.

Marco de referencia

Dentro de los factores que contribuyen a mejorar resultados en las empresas se encuentra que la
capacitacion que es una pieza clave en el mejoramiento y la creacidn de estrategias para la

direccion, manejo de habilidades, capacidades de los empleados de una empresa, es fundamental
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potencializar el desarrollo de habilidades de los colaboradores con el fin de asignar de manera
idénea procesos y responsabilidades que contribuyan a su ejecucién de manera rapida, adecuada;
adicional la misma autora resume que la capacitacion pretende ser una plataforma por medio de
la cual se genera un desarrollo organizacional, personal y profesional de los colaboradores en las
empresas (Orozco, 2017).
Dentro de las entidades estatales en Colombia mediante el Decreto 1567 de 1998 se crea el
sistema nacional de capacitacion y el sistema de estimulos para los empleados del estado. Con el
fin de generar en las entidades mayor capacidad de aprendizaje para obtener eficiencia y eficacia
en la administracion de labores, logrando la prestacion de servicios de manera coordinada y con
criterios, actualmente el departamento de la funcion publica desarrolla el plan nacional de
formacion y capacitacion entre el afio 2020 y 2030; dentro de sus fines se encuentra establecer los
objetivos necesarios para que las entidades logren la formulacién de sus programas de
capacitacion y actividades de formacién enfocados a la mejora continua de empleados y
empresas.
La capacitacion laboral fue designada hace varios afios como factor fundamental para el
desemperio personal en las organizaciones y/o empresas, esto con el fin de aplicar de manera
correcta procesos que contribuyen a mejorar la ejecucion de actividades y solicitudes de los
clientes frente a fallas y procesos equivocos al momento de prestar un servicio sin que el
empleado se siente inconforme por la reclamacion del cliente (Reynoso, 2015).
De acuerdo a Chiavenato (2007) citado en el articulo de Cabrera & tapia (2020) la capacitacion
y su contenido puede incluir tres formas de cambio en la conducta: Desarrollo de habilidades,

para desarrollar una actividad tarea u operacion, dentro de ciertos estandares de eficiencia

(tiempo, calidad, frecuencia) y con los recursos minimos necesarios, las destrezas pueden
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aprenderse y perfeccionarse de acuerdo a modelos mentales de cada persona pero no se pueden
transmitir como se hace con los conocimientos.
Para detectar factores que contribuyan en la calidad de atencion al cliente las empresas se pueden
basar en medios como evaluaciones de desempefio, observacion, cuestionarios, entrevistas,
examenes, analisis de puesto y perfil del trabajador, el mismo autor adiciona que la capacitacion
como uno de los factores que influyen en la calidad de servicio, es el esfuerzo de los empleados
con un sentido positivo y un beneficio amplio a sus labores, y sus componentes son : insumos
que son los recursos de la empresa para la capacitacion, el proceso , que denomina el camino de
aprendizaje y /o ensefianza que tiene los empleados , producto , que en este caso es el personal
capacitado, los conocimientos habilidades y competencias adquiridas y por dltimo la
retroalimentacion que se relaciona con la evaluacion de los resultados adquiridos (Acha, 2017).
Alles (2020) expone que el plan de formacion es el camino que deben tener en cuenta las
empresas cuando estas quieren hacer un cambio cultural; cuando detectan que algo en su
organizacion se debe cambiar o se determina que alguna competencia debe ser desarrollada. En
este caso el servicio al cliente, en su apartado “de ayer a manana dificil y posible a la vez”, hace
énfasis en que las empresas siempre deben estar en constante formacion ya que deben estar
preparadas no solo para las necesidades que dia a dia presentan sino tambien para las futuras,
pues su rendimiento y calidad siempre estara siendo evaluado a la hora de escoger sus productos
0 servicios, asi mismo el futuro exigira confrontar nuevas realidades que deberan estar planeadas
desde la formacion.
En cuanto a la calidad se define como las propiedades y caracteristicas de un producto o servicio,

al cual se le asigna la capacidad de satisfacer necesidades para cumplir expectativas en un

consumidor, dichas propiedades y caracteristicas pueden referirse en la presentacion , insumos,
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servicio al cliente, calidad, servicio post venta entre otros. (Pérez, 2018).
William Edwards Deming es el pionero mas reconocido de la calidad, pues gracias a él se
popularizo el control de calidad en Japdn hacia el afio 1950, una de sus ideas es verificar que
consiste en comparar los resultados que se obtienen con los que se esperan este proceso se
implementa en dos etapas: mientras se esta dando el procesos y cuando haya finalizado. Tambien
nos cuenta que para Deming la calidad es la base de una economia sana, pues es una cadena que
perfecciona el producto o servicio en bajar sus costos, disminuir errores en procesos logrando
entrar al mercado con calidad, precios adecuados, asi podra generar empleo y satisfacer de
manera plena a sus clientes; Deming postula una seria de puntos entre esos explica que las
empresas deben crear un plan en base al futuro, con el fin de garantizar permanencia y éxito en
las empresas, esto implica que deben designar recursos a la innovacion y capacitacion (Barrios,
2018).
De acuerdo a Arellano (2017) la calidad de un servicio se encuentra en la satisfaccion del cliente,
quedando complacido si se ofrece lo que espera 0 mas, al estar presente este sentimiento por
aspectos subjetivos como la percepcion y expectativas. La retroalimentacion que deben hacer las
empresas es lo que mantiene la calidad en el servicio pero dicho objetivo se lleva a cabo si los
colaboradores conocen muy bien el producto a ofrecer, esto se obtiene por medio de
capacitaciones constantes que aporten conocimiento a los trabajadores para asi brindar
alternativas a sus clientes y lograr cumplir con las aspiraciones de este y con las metas a nivel
financiero de una empresa.
La calidad en el servicio al cliente es la transmision de una actitud colectiva del mejoramiento
continuo en la organizacién convirtiendo las quejas que constantemente se reciben en medio de

inspiracién para el desarrollo de una cultura de calidad; es decir combatir dichas quejas con el fin
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de superar las expectativas de los clientes, para lograr mejorar la atencién al cliente se deben
tener en cuenta aspectos como: favorecer la formacién a sus colaboradores con el fin de facilitar
la participacién en el camino hacia la calidad total (Sainz, 2015).
En la actualidad existen diversos sistemas de gestion de calidad que se encuentran normalizados
bajo 1SO, el cual es un conjunto de estandares y normas internacionales que se relacionan entre si
con el fin de hacer cumplir los desemperios de calidad que las empresas necesitan para lograr el

cumplimiento de sus objetivos, al lograr plenamente dichas normas el cliente obtendra

satisfaccion con el producto o servicio adquirido (Sainz, 2015).

Metodologia
El desarrollo de este documento sobre el tema de como influye la participacion en actividades de
capacitacion en la calidad en la atencion al cliente, se basé en el modelo descriptivo el cual busca
definir y especificar las propiedades, perfiles o caracteristicas de personas comunidades grupos o
cualquier otro fendmeno que pueda ser sometido a un anélisis, pretende recoger informacion de
manera conjunta o independientes de las variables a las que se refieren es una alternativa muy Util
para mostrar los diferentes dimensiones o &ngulos de los fendmenos contextos situaciones
sucesos 0 comunidad. (Hernandez Sampieri, 2011).
Teniendo en cuenta, la revision de literatura en el cual se ubican diferentes referencias
bibliogréficas de datos estructurados por ejemplo: Dialnet, Google académico, elibro.net, Scielo,
los articulos seleccionados profundizan en el tema con principal interés en su aplicabilidad en
empresas.
Intervencion de la revision :

Buscar las definiciones de capacitacion, calidad, atencion al cliente, asi como la relacion entre los
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términos con el fin de dar solucion a la investigacion. Para dar cumplimiento al objetivo de la
revision documental se propone el siguiente disefio metodoldgico de trabajo en etapas de
investigacion:
Definicion de fuentes Bibliograficas
La basqueda de la literatura para la elaboracion de este articulo de revision documental se
fundamentd en diferentes tipos de fuentes: Dialnet: Portal bibliografico cuyo objetivo es dar
visibilidad a la literatura cientifica hispana Google académico: Modelo para la publicacion de
revistas cientificas, gratuito disponible en linea. Ellibro.net es una Plataforma que contiene méas
de 100.000 libros en lengua espafiola y de todas las areas tematicas.
Scielo es una coleccidn de revistas cientificas electronicas, gratuito disponible en linea. Los
Textos universitarios son textos descargados de internet donde se tratan por medio de proyectos
universitarios temas involucrados en la pregunta investigacion.
Estrategia de la busqueda. Los descriptores utilizados para la indagacion de las referencias
fueron: Capacitacion organizacional, Calidad organizacional, Impacto de la capacitacion en la
calidad organizacional, Capacitacion + calidad organizacional, capacitacion calidad en atencion
al cliente.
Criterios de seleccion. Teniendo en cuenta los titulos y resumen de las publicaciones se
eligieron los articulos teniendo en cuenta:

1. El documento contribuye al cumplimiento del objetivo de la investigacion

2. El soporte que contiene informacidn sobre capacitacién, calidad atencion al cliente a

nivel organizacional -
3. Elarchivo se encuentra completo y es posible descargarlo Al seleccionar el articulo se

procede a leer el resumen, luego se continua con la lectura de los aspectos que pueden ser
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seleccionados para fundamentar la investigacion.
Organizacion de la informacion. Para organizar la informacion se realizaron los siguientes
pasos: De las fuentes recolectadas se tomaron como principal las que méas soportan el objetivo de
la investigacion.
1. Nombrar: se clasificaron los textos de acuerdo a las categorias de informacion que se
habian propuesto para el documento
2. Integrar: se realiza la revision de las publicaciones con el fin de asociar cada una de estas
de manera coherente, cumpliendo con las categorias propuestas para el documento.
3. Priorizar: teniendo en cuenta el objetivo del documento, se hace énfasis en la informacién

que de claridad al tema, y contribuya al desarrollo de la investigacion de manera puntual y

acorde.

Hallazgos empiricos
Actualmente la capacitacion ha sido un factor muy importante en la atencion de servicio al
clientes de muchas empresas por esta razon, se conocen diversos estudios donde se puede
evidenciar su impacto. Mediante una investigacion realizada en 8 paises en latino américa al
personal de salud teniendo como muestra poblacional 1.283 encuestados y como objetivo
poblacional ( médicos generales y especialistas enfermeras auxiliares de enfermeria odont6logos
y demas personal de la salud ) las variables que se tuvieron en cuenta fueron la formacién que
habian recibido a lo largo de su vida hasta el afio anterior de la realizacion de la encuestay la
segunda alternativa indaga acerca de las investigaciones que habian generado en el mismo
periodo de la inconstante nimero 1, en cuanto a los resultados se mostré que dentro del rango de

profesionales quienes mas asistencias a congresos, cursos nacionales y participacion en
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capacitacion han tenido son los médicos , dentro de la discusion se expone que la asistencia a
congresos en profesionales de la salud es baja determinando el costo de dichos programas
educativos como factor principal de la inasistencia a estos, sumando la falta de motivacion y falta
de oportunidad. Dicha investigacion causa preocupacion con las cifras arrojadas pues la
capacitacion en el &mbito de la salud debe ser constante con el fin de mantener estandares de
conocimiento y calidad en la préctica profesional. (Mejia, Et al,2018).
Por otro lado Belloso (2016), habla en su investigacion titulada ““ Cultura de servicio en la
optimizacion del servicio al cliente “de como la cultura de servicio que pueden tener los
colaboradores de una empresa, puede favorecer y enriquecer la optimizacion de servicio al
cliente, teniendo en cuenta factores internos que contribuyan a cumplir con lo ofrecido a los
clientes, y una secuencia de actividades (formacion) que se deben aplicar de forma oportuna para
ofrecer al cliente el mejor resultado posible dentro de sus objetivos, logrando una cultura
satisfactoria de atencion al cliente; denominando la capacitacion como factor de trasformacion
dentro de los colaboradores de las empresas.
De acuerdo con Botero (2006), en su estudio basado en una empresa de servicios publicos en la
ciudad de barranquilla, donde buscaba evaluar los servicios prestados en puntos de atencion al
cliente, dando como resultado que la percepcion de la calidad en atencién al cliente la debe
respaldar una estructura y gestion organizacional, logrando crear un servicio que supere las
expectativas de los clientes, mediante un formato de informacion de cliente incognito el cual
evalUa 3 factores claves (servicio al cliente, puesto de trabajo y conocimiento). Dichos factores
fueron avalados por la gerencia , luego de obtener los resultados e implementar la evaluacion se
toma la decision de capacitar a los empleados teniendo en cuenta que el conocimiento es uno de

los factores basicos dentro del estudio y que dicho factor es competitivo mediante la formacion y
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capacitacion de los empleados, se procede a capacitar a todos los empleados mediante
grabaciones que recrean diversas situaciones con correctos e incorrectos procedimientos para la
atencion al cliente que eran primordiales en los 3 factores ya nombrados . Dentro de los
resultados arrojados el promedio de atencion al cliente y satisfaccion de estos mejoro un gran
porcentaje.

La capacitacion ha sido en repetidas ocasiones la mejor decision de las empresas para lograr
satisfacer necesidades que presentan dia a dia, mediante un estudio Garza (2009) determina la
importancia de la relacion entre capacitacion y productividad; detectando las necesidades de
implementar formaciones Yy las actitudes de los empleados frente a estas, identificando los
beneficios de capacitar a los empleados. Dentro del mismo articulo se afirma que para que las
empresas logren alcanzar el éxito deben brindar a sus clientes las mejores soluciones y la
adecuada atencién por medio de sus colaboradores; para concluir el autor informa que la
capacitacion es la mejor alternativa para mejorar la atencion al cliente, mantener en un nivel
competitivo la empresa y disminuir errores muy costosos.

Cérdenas , Et al, 2013), mediante su investigacion en la Rivera nos cuentan que los restaurantes
son las principales empresas de servicio, su atencion es de suma importancia'y mas en este caso
cuando sus platos son exclusivos y a un costo algo elevado, por esta razon los clientes esperan
tener una excelente atencion; en los restaurantes los meseros son los vendedores y personal que
esta en constante contacto con los clientes. Este factor fue una de las principales razones por la
cual se realizd esta investigacién, de acuerdo a sus experiencias como usuarios muchos de los
meseros de los diferentes restaurantes existentes no estan capacitados para desarrollar tan
importantes labores. Como objetivo de la investigacion se pretende incorporar estrategias y

actividades que logren brindar una atencion al cliente de calidad.
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Dentro de la investigacion se definieron diversos conceptos a tener en cuenta para el
entendimiento de la atencion al cliente como factor de calidad, mediante el método de
observacion se detectaron fallas del personal a la hora de realizar sus labores, por esta razon se
propuso la inversion en capacitaciones donde el personal sea constante en estas actividades, con
el fin de evitar molestias en los clientes y que estos decidan ir a otros restaurantes; resaltando que
la inversion en el capital humano es el Unico factor que mantendra el posicionamiento del
restaurante dentro del entorno que maneja platos y servicios similares.
Actualmente el outsourcing es un método de contratacién que ha crecido de manera exponencial,
se basa en hacer la prestacion de algun servicio especifico dentro de organizaciones, este es el
encargado de realizar la contratacion, capacitacion y administracion del personal de alguna
empresa, estas acuden a dicha opcion por temas de costos y tiempos. Por esta razén es importante
evaluar los resultados que puede presentar un outsourcing en la prestacion de sus servicios, Servi
industriales es una empresa que acude a estos servicios por esta razén quieren evaluar el impacto
que ha tenido la capacitacion en sus colaboradores a fin de proponer nuevos programas o
redefinir los que ya existen, realizan la evaluacion de actitudes y aptitudes en los trabajadores
para considerar si son 0 no aptos para prestar una atencién al cliente de manera satisfactoria,
dentro de la deteccidn de necesidades es importante que los colaboradores expongan lo que estos
consideran importante en su formacion. En la investigacion nombrada se realiz6 una encuesta en
donde los trabajadores manifiestan la importancia de realizar capacitaciones sobre excel y
atencion al cliente , para finalizar, la investigacion presenta un plan de capacitacién a tener en
cuenta por la organizacion en areas de atencion al cliente, tecnologia, liderazgo entre otras.
(Murcia 'y Gutiérrez, 2017).

En otro articulo Botia (2012), mediante una investigacion descriptiva, y utilizando dos
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instrumentos de medicion como lo son checklist de competencias en el servicio al cliente y test
de efectividad en la solucion de problemas , nos cuenta la importancia de estos factores en la
atencion al cliente del sector del turismo siendo estos factores esenciales para brindar una
atencion adecuada y satisfactoria ; teniendo en cuenta variables que afectan cada uno de los
factores a evaluar, dichos instrumentos de medicion se aplicaron para los diferentes
colaboradores de la empresa, dentro de sus resultados no se obtuvieron las estadisticas esperadas
por esta razén en la discusion y conclusiones de la investigacion se propuso la capacitacion
extendida a todos los niveles de la organizacion, se hizo énfasis en los temas a tratar como lo son
relaciones interpersonales, comunicacion, enfoque al cliente y temas relacionados con
alternativas de estudio para la mejora en la atencion al cliente. Por medio de la investigacion se
intenta mostrar relevancia en la solucién de problemas como un factor indispensable en la
atencion al cliente pero que también exige conocimiento en cada area con el fin de satisfacer
dicha necesidad ante los clientes.

Para las empresas de cualquier sector es importante detectar necesidades que contribuyen a su
mejoramiento Pérez (2010) en su investigacion habla de la importancia de tener en cuenta la voz
de los trabajadores como referencia en estrategias de mejora; por esta razén se presenta una
metodologia exploratoria por medio de la cual se propone desde un asesor las oportunidades de
perfeccionar para una empresa de telefonia movil. Se inicia la implementacion de dicha estrategia
mediante la estructuracién de un cuestionario de preguntas cerradas a una poblacion de 35
asesores. De acuerdo a los resultados obtenidos dentro de las conclusiones se recomendd orientar
sus procesos de mejora a realizar actividades de capacitacion y divulgacion, teniendo en cuenta
que dentro de la encuesta uno de sus items se enfocaba en dicho factor y fue uno de los mas

negativos que se obtuvo en el proceso.
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Por medio de un investigacion Cueva y otros (2021) tiene como objetivo mostrar la efectividad
que tiene un programa de capacitacion para servidores publicos enfocada en la atencion al cliente
para personas con discapacidad de habla y auditiva, la investigacion se basé en una metodologia
explicativa con disefio experimental, la capacitacion se dicto a 30 funcionarios publicos,
inicialmente se hicieron unas pruebas a los funcionarios que recibirian la capacitacion y a otros
cuantos que no la recibieron , unas semanas después de recibir la respectiva formacion se
realizaron nuevamente pruebas a los dos grupos de funcionarios con el fin de realizar un
comparativo del impacto que tendria la capacitacion en ellos. Teniendo en cuenta los resultados
expuestos y la importancia que tiene la atencion al cliente en empresas publicas y privadas,
analizando riesgos en la atencidn de clientes con discapacidad, el entrenamiento realizado fue un
proceso asertivo y satisfactorio para los colaboradores creando un impacto fundamental en los
nuevas decisiones de estudio para las empresas publicas en Ecuador.
La calidad es un factor que dia a dia buscan las empresas Espinoza (2020) mediante su
investigacion pretende evaluar la gestion del servicio al cliente y su aporte en la mejora de la
calidad, la metodologia utilizada en su investigacion es descriptiva enfocada a un analisis
cuantitativo y cualitativo. A pesar de obtener resultados positivos dentro de las variables
evaluadas algunos usuarios hicieron observaciones poco satisfactorias, solicitando cambios en
procesos y revision en aspectos claves para que la atencion en los clientes sea efectiva y la
calidad en el servicio sea excelente, estos aspectos dentro de la investigacion logran concluir que
la adecuada gestidn del servicio de atencidn al cliente contribuye efectivamente a la mejora en la
calidad. Dentro de la propuesta de intervencion desarrollada en la presente investigacion se

estipula que la capacitacion del personal sera fundamental en los nuevos procesos pues es el

medio por el cual se adquieran los recursos necesarios para suplir las necesidades detectadas
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mediante el estudio realizado, adicional se propone el apoyo tecnologico y el enfogque hacia una
cultura de servicio.
El impacto que logra tener la capacitacion en atencion al cliente ha sido investigado en diversos
lugares del mundo de acuerdo a la investigacion de Ken (2009) titulada “ Predictors of customer
service training in hospitality firms” las pequenas empresas del sector hotelero son apéaticas en la
incorporacion de actividades que contribuyen a la mejora empresarial, en especial en la
formacion de servicio al cliente; mediante una encuesta a 255 empresas hoteleras se dio a conocer
que las empresas que daban mayor importancia a la formacion en atencion al cliente, presentaban
mayor actividad en sus labores. Ademas de reconocer que los mejores resultados en evaluaciones
realizadas a estas empresas los obtenian quienes incorporaban la formacion en servicio al cliente,
este estudio fue realizado con el fin de concientizar el impacto que logra la capacitacion en
atencion al cliente y la retribucion que logra en aspectos laborales.
Por otro lado Jie (2018), explora mediante un estudio titulado “ How does training improve
customer service quality? The roles of tranfers of training and job satisfaction” los roles de la
transferencia de la formacion y la satisfaccion laboral en relacion de la capacitacion y la calidad
que se da en la atencion al cliente, dichos datos fueron recolectados por medio de encuestas
aplicadas a 230 empleados y supervisores de una empresa, los resultados de dicho estudio relatan
que la capacitacion influye indirectamente en la calidad del servicio al cliente a través de la
transmision de la formacion y la satisfaccion laboral; dando amplitud a la vez en la norma de
reciprocidad y la teoria del establecimiento de objetivos.
Mediante un estudio titulado “ Management commitment ans customer service recovery

performance: A study of customer service in a broadband operation and maintenance service

company in Indonesi” en una empresa de banda ancha en indonesia se quiere detectar la razon
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por la cual no ha podido proporcionar un excelente servicio a sus clientes; de acuerdo a una
hipotesis de los autores se expone que dicha falla se relaciona con la gestion del compromiso, la
recompensa, capacitacion y empoderamiento por parte de los empleados. Se realiza un estudio a
77 empleados de la empresa donde los resultados informan que el empoderamiento no presenta
una influencia significativa en el desempefio y atencion al cliente mientras que variables como la
capacitacion y la recompensa si influyen de gran manera, por esta razon dichas variables se deben
fortalecer con el fin de minimizar las posibilidades de fallas en la prestacion de los servicio en
banda ancha de la empresa. (Rusmana & Susanty, 2018).
Gracias a detectar muchas situaciones en la mala atencion al cliente la empresa pablica de agua
pretende incorporar un programa de formacion en atencion al cliente para los empleados de su
organizacion.
El objetivos es proporcionar a los empleados herramientas para desarrollar una atencién adecuada
en sus clientes, detectando dentro de las habilidades del personal de servicio al cliente que este
interactlia continuamente con los clientes y proveedores de la empresa, encontrando que
actualmente la empresa cuenta con excelente formacion en areas operativas, por esta razon estara
desarrollando un plan de formacién para atencion al cliente. (Carroll, 2017).
Las aerolineas al igual que otros sectores ya descritos se han visto afectadas por quejas,
aumentando en un 90 % en el afio 2017 en comparacion con el afio 2016, los gerentes de las
aerolineas en estados unidos afirman que estas problematicas hacen que los clientes reduzcan su
satisfaccion frente al servicio, haciendo que la retencion de clientes y rentabilidad de la aerolinea
sea cada vez mas dificil. Por esta razén Muzinda (2021), en su investigacion titulada: “Customer
service strategies to minimize negative customer incidents in the airline industry” realiza un

estudio cualitativo en donde su objetivo es analizar las estrategias que utilizan los gerentes de las
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aerolineas para mitigar errores y problematicas que se presentan diariamente en estas; el estudio
se realiz6 a 3 importantes aerolineas aplicando entrevistas estructuradas que luego fueron
evaluadas. Las sugerencias que se informaron a las aerolineas para bajar el porcentaje de quejas
obtenido en el 2017 fueron la contratacion de empleados competentes, mejorar la capacitacion e
implementar una formacion so6lida para capacitar al personal de primera linea con educacién y

habilidades, con el fin de mitigar la experiencia desagradable de los clientes, cultivar la confianza

y lealtad aumentando la satisfaccion del cliente.

Discusion
Con base a la revision realizada podemos dar respuesta coherente a la pregunta ¢Coémo influye la
participacion en actividades de capacitacion en la calidad de la atencién al cliente? Es evidente el
impacto que logra la capacitacion en las empresas, y los logros que determina en los objetivos
organizacionales, teniendo en cuenta que es un factor repetitivo en la toma de decisiones al
momento de subsanar una necesidad o falencia en las empresas.
Al momento de presentar debilidades en las empresas en el area de atencion al cliente, la
capacitacion es un elemento fundamental para fortalecer habilidades en esta area, pues se enfoca
en brindar la informacion fundamental para guiar a los empleados a un buen servicio, obteniendo
informacidn anticipada, cubriendo mediante la formacion falencias que presenten ante la atencion
de los clientes (Nowell, 2015).
En la actualidad las evidencias de la importancia de la capacitacion en areas del servicio al cliente
cada vez son mas veridicas mediante estudios que realizan las empresas a nivel mundial, de
acuerdo a (Beigi & Shirmohammadi, 2011) se realizé un estudio con el fin de medir la calidad en

el servicio al cliente, el estudio parte de la creacion de dos grupos de colaboradores , los que han
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recibido constante capacitacion y los que ain no han tenido formacion en su area, después de dos
meses se demuestra que los colaboradores que recibieron formacion han mejorado su la calidad
de servicio al cliente especialmente en cuatro dimensiones: aseguramiento, respuesta, empatia y

fiabilidad.

Conclusiones
Las empresas a nivel mundial trabajan dia a dia para dar cumplimiento a sus objetivos, los cuales
proyectan a lo largo de su desarrollo empresarial, como tarea adicional crean procesos y
actividades que contribuyen a ello; autores como Sainz y Arellano nos exponen la importancia
que tiene la calidad en la atencion al cliente para que los objetivos méas importante de las mpresas
se cumplan, como tener un crecimiento econémico y posicionamiento para estar a la vanguardia
de las exigencias del mercado (Mejia,2017).
Por otro lado se evidencia que el factor mas influyente e importante dentro de los procesos para el
cumplimiento de objetivos empresariales es la capacitacion, su impacto e importancia se conoce
mediante autores como Chiavenato, Alles entre otros, que definen la capacitacién como el
camino para cambiar la conducta desarrollando habilidades (Chiavenato, 2007), 0 como
alternativa cuando las empresas detectan que se debe hacer un cambio organizacional , o se
determina que alguna competencia debe ser desarrollada (Alles,2020).
Actualmente las empresas trabajan en encontrar alternativas que sean apoyo para su desarrollo y
el de sus colaboradores, en muchos paises la capacitacidn es un factor de alto impacto para la
formacion de empleados, con el fin de que estos adquieran la formacion adecuada para el
desarrollo de sus labores. Dia a dia el mercado investiga este factor con el fin de medir su

capacidad y adaptarlo dentro de sus cronogramas de actividades y proyectos laborales Rusmana
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& Susanty , Nowell son autores internacionales que mediante sus investigaciones dieron a
conocer al mercado el impacto que tiene la capacitacion en el desarrollo empresarial y el efecto
que tendra a futuro pues la tecnologia y otras &reas estan en continuo avance y formacion , solo
capacitando a los colaboradores las empresas lograran estar a la vanguardia y adquirir el
conocimiento necesario para desarrollar habilidades y destrezas que fortalecen sus conocimientos
y permiten dar herramientas para la ejecucion de las actividades que dia a dia deben desarrollar
para que la atencion al cliente sea satisfactoria y asi se mantenga un consumo estable de

productos y/o servicios.
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