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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion, titulada “Factores de satisfaccion del cliente y su relacion con
las habilidades blandas del personal: Caso de una cadena de lavanderias premium en
Lima”, explora la conexién entre el desarrollo de habilidades blandas del personal de
atencion al cliente, posicion denominada “Asesor de Atencion al Cliente”, y la

experiencia percibida por los clientes en un entorno de servicios de alta exigencia.

Partiendo del reconocimiento de que el sector de lavanderias premium depende no solo
de la calidad técnica del servicio, sino también de la interaccion humana, esta tesis plantea
como pregunta central: ;De qué manera las habilidades blandas del personal se relacionan

con los factores de satisfaccion del cliente?

A través de una metodologia cuantitativa, basada en encuestas estructuradas y revision
del Net Promoter Score (NPS) como indicador de satisfaccion y lealtad, se analizaron las
percepciones de los clientes de una cadena de lavanderias premium en la ciudad de Lima.
La muestra incluy6 perfiles demograficos y habitos de consumo, permitiendo una

caracterizacion completa del usuario premium.

Los hallazgos revelan que habilidades como la empatia, comunicacion efectiva, atencion
al detalle, confiabilidad y resolucion de problemas tienen una incidencia directa en los
niveles de satisfaccion del cliente. Asimismo, se identificaron brechas entre la
importancia atribuida por los clientes a ciertas habilidades blandas y la calidad percibida
en su ejecucion por parte del personal. Esto refuerza la necesidad de una formacion

estructurada y continua.

En respuesta, se disefid un programa integral de capacitacion en habilidades blandas,
compuesto por ocho sesiones tematicas que abordan competencias clave adaptadas al

contexto de lavanderias premium. El programa combina metodologias activas, como



talleres vivenciales, simulaciones, e-learning y coaching personalizado, con un enfoque

de mejora continua y seguimiento posterior a la formacion.

Las conclusiones subrayan que el fortalecimiento de habilidades interpersonales y
actitudinales en el personal de contacto puede convertirse en un factor diferenciador
estratégico en el sector de servicios personalizados. Ademas, se recomienda
institucionalizar procesos de retroalimentacion continua y capacitacion basada en

evidencias para mantener altos estandares de servicio.

Finalmente, se propone futuras lineas de investigacion centradas en la medicion del
impacto financiero de las mejoras en la experiencia del cliente, la replicabilidad del
modelo en otras industrias de servicios premium, y la profundizacion del vinculo entre la

experiencia del empleado (EX) y la experiencia del cliente (CX).

Esta investigacion contribuye a la literatura sobre gestion de la experiencia y habilidades
blandas, y ofrece un modelo replicable y adaptable para mejorar la calidad del servicio y

la fidelizacién del cliente en el sector servicios en el Per(.

Resumen elaborado por los autores



CAPITULO I: INTRODUCCION

En este capitulo se revisa los antecedentes de investigacion que, dentro de la industria
de servicios, relacionan la calidad de este con la satisfaccion de los clientes que lo
reciben, para luego profundizar en el sector especifico de lavanderias. Se continla
revisando los antecedentes encontrados sobre estudios previos de habilidades blandas
en el contexto empresarial, para luego plantear las preguntas de investigacion, los
objetivos de la tesis y el alcance de esta.

1.1. Antecedentes

En el actual entorno competitivo del sector servicios, las empresas invierten recursos
significativos en estrategias orientadas a impulsar la satisfaccion y lealtad de sus
clientes. La relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente ha sido
objeto de considerable atencidn tanto académica como empresarialmente, debido a su
influencia en el desempefio del negocio, reduccion de costos, lealtad del cliente y
rentabilidad (Sureshchandar, Rajendran, & Anantharaman, 2002). Este interés se
fundamenta en la comprension de que, para sobrevivir y mantener ventajas
competitivas, es imperativo que las organizaciones no solo atraigan, sino que también

retengan a la mayoria de sus clientes.

Las investigaciones demuestran que mantener una base sélida de clientes leales es
mas rentable que adquirir nuevos. Reichheld y Sasser encontraron que reducir las
deserciones de clientes en un 5% puede resultar en un incremento de beneficios entre
25% y 85% (Reichheld & Sasser Jr., 1990). Asimismo, estudios posteriores
confirmaron que adquirir un nuevo cliente es mucho méas costoso que retener uno

existente (Gupta, Lehmann, & Stuart, 2004) (Walsh, Groth, & Wiedmann, 2005).



En el contexto especifico de las lavanderias, Brown las describe como un servicio de
conveniencia donde la calidad del servicio se produce en la interaccion entre el cliente
y los elementos presentes en la organizacion. Los clientes evalian la calidad del
servicio de lavanderia considerando aspectos como la capacidad para entregar prendas
limpias y sin manchas, tiempos de entrega oportunos, ubicacion conveniente, atencion
personalizada y personal cortés que demuestre disposicion para resolver problemas

durante la experiencia del servicio (Brown, 1990).

Las dimensiones de la calidad del servicio y su importancia relativa varian segun el
tipo de industria (Chowdhary & Prakash, 2007). En el caso de servicios intensivos en
mano de obra como las lavanderias, aspectos como la empatia y la capacidad de
respuesta del personal cobran especial relevancia. Las habilidades blandas del
personal de servicio, como la comunicacion efectiva, orientacion al cliente y
resolucion de problemas, juegan un papel fundamental en la percepcion de calidad y

satisfaccion.

Hansen y Bush sefialan que el éxito significativo proviene de una estrategia que se
concentra en dimensiones especificas de calidad de servicio, en lugar de buscar
mejoras marginales en todas las dimensiones. Para el sector de lavanderias premium,
donde los clientes tienen expectativas mas altas, las habilidades blandas del personal
constituyen un factor diferenciador clave que puede impactar directamente en la

satisfaccion y lealtad (Hansen & Bush, 1999).

Las habilidades blandas han cobrado especial relevancia en el sector servicios durante
los Gltimos afios, constituyéndose como un factor diferenciador en la calidad de
atencion y satisfaccion del cliente. Diversos estudios han explorado esta relacién en
diferentes contextos: Barros y Lupercio realizaron una investigacion sobre las
habilidades blandas en hoteles de 4 estrellas de Cuenca, Ecuador, encontrando que
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existe una relacion directa entre el desarrollo de habilidades como la comunicacion
efectiva, resolucion de problemas y adaptabilidad con el desempefio laboral y la
satisfaccion del cliente. Los resultados mostraron que el 71% de los empleados
reconocen la importancia de estas habilidades para brindar un servicio de calidad
(Barros & Lupercio, 2023). Por su parte, Chung-Herrera et al. desarrollaron un estudio
en la industria hotelera donde identificaron que las habilidades de autogestion,
posicionamiento estratégico y habilidad interpersonal son factores criticos para el
éxito en la prestacion del servicio. Los autores enfatizan que la ética, integridad y
adaptabilidad son componentes esenciales para responder a las expectativas del

cliente (Chung-Herrera, Enz, & Lankau, 2003).

En el contexto latinoamericano, el Banco Interamericano de Desarrollo sefiala que las
habilidades socioemocionales son altamente valoradas por los ejecutivos, siendo
precisamente las mas escasas en los trabajadores jovenes. El estudio indica que casi
el 90% de los empresarios encuestados declara tener dificultades para encontrar

personal con las destrezas socioemocionales requeridas (BID, 2017).

En el 2011, en un andlisis exploratorio con 280 directivos de recursos humanos, se
evidencié la importancia de las habilidades interpersonales y el liderazgo en la
retencién de clientes y moral del empleado. Los autores sostienen que estas
habilidades tienen un impacto positivo en la rentabilidad empresarial a través de la

satisfaccion del cliente (Weber, Crawford, Rivera Jr., & Findley, 2011).

En el ambito nacional, se desarroll6 un estudio que define las habilidades blandas
como competencias no-cognitivas esenciales para aprender y desempefarse
exitosamente en el trabajo. Su investigacion demuestra que estas habilidades
determinan la forma en que una persona se relaciona e interactta con otros, siendo
fundamentales en empresas de servicios (Singer, Guzman, & Donoso, 2009).
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En los Gltimos afios, la gestion del capital humano y el desarrollo de habilidades
blandas se han convertido en factores criticos para el exito empresarial. Como sefiala
Chiavenato, el capital humano representa un "modo de vida, un sistema de creencias,
expectativas y valores, una forma particular de interaccién y de relacion” que impacta

directamente en el desempefio organizacional (Chiavenato, 1999).

Alvarez destaca que la cultura organizacional es "el resultado de un proceso en el cual
los miembros de la organizacion interactian en la toma de decisiones para la solucion
de problemas inspirados en principios, valores, creencias, reglamentos y

procedimientos que comparten™ (Alvarez Valverde, 2002).

La consultora Great Place to Work ha identificado que las empresas mas exitosas son
aquellas que logran alinear su cultura interna con la experiencia del cliente externo

(Great Place to Work, 2017).

En el contexto de los servicios premium, Andreas sefiala que las habilidades sociales
y la capacidad de adaptacion a la diversidad cultural son aspectos indispensables
(Andreas, 2018). Las investigaciones de Adhvaryu et al. demuestran que existe un
retorno positivo de la inversion en el entrenamiento de habilidades blandas del

personal (Adhvaryu, Nyshadham, & Kala, 2018).

En la actualidad, el desarrollo del mundo empresarial avanza muy rapidamente
(Khair, Tirtayasa, & Yusron, 2023). Los cambios en el estilo de vida de las personas,
especialmente en zonas urbanas como Lima, han generado una demanda creciente por
servicios que permitan optimizar el tiempo, siendo uno de ellos el servicio de

lavanderia.

El negocio de servicios de lavanderia tiene un buen potencial a pesar de la abundante

competencia (Kim, Park, & Jeon, 2021). Segun Griffin una estrategia para atraer la



atencion del cliente es tratar de convencer tanto a los clientes antiguos como a los
nuevos clientes potenciales para que elijan utilizar los servicios de lavanderia

ofrecidos (Griffin, 2016).

Las lavanderias premium en Lima enfrentan el desafio particular de satisfacer a un
segmento de mercado mas exigente que valora no solo la calidad técnica del servicio
sino también la experiencia general del cliente, incluyendo la interaccion con el
personal. La ventaja competitiva de una empresa de servicios puede verse en los
servicios proporcionados a los consumidores, donde la empresa debe ser capaz de
brindar servicios con calidad consistentemente superior a la competencia (Cuong &

Mai, 2021).

Por lo tanto, esta investigacion busca profundizar en la comprensién de como las
habilidades blandas del personal impactan en la satisfaccion del cliente en el contexto
especifico de una cadena de lavanderias premium en Lima. Este estudio es
particularmente relevante dado que las lavanderias premium enfrentan el desafio de
satisfacer a un segmento de mercado mas exigente que valora no solo la calidad
técnica del servicio sino también la experiencia general del cliente. La investigacion
contribuird tanto a la literatura académica sobre la relacion entre capital humano y
experiencia del cliente en el sector servicios, como a la gestion practica de servicios
premium en el mercado peruano, proporcionando insights valiosos sobre cdmo las
habilidades blandas del personal pueden constituir una ventaja competitiva sostenible

en el sector de lavanderias premium.

1.2. Preguntas de investigacion

1.2.1. Pregunta principal de investigacion



e ;De qué manera las habilidades blandas del personal se relacionan con los factores

de satisfaccion del cliente en una cadena de lavanderias premium de Lima?
1.2.2. Preguntas secundarias de investigacion

e ;Cudles son los principales factores que determinan la satisfaccion del cliente en

las lavanderias premium de Lima?

e ;Qué habilidades blandas del personal son méas valoradas por los clientes de

lavanderias premium en Lima?

e ;Como influye el nivel de desarrollo de las habilidades blandas del personal en la

percepcion de calidad del servicio por parte de los clientes?

e ;Qué relacion existe entre la satisfaccion del cliente y su lealtad hacia la cadena

de lavanderias premium?

1.3. Objetivos de la tesis

1.3.1. Objetivo general

e Determinar la relacién entre las habilidades blandas del personal y los factores de

satisfaccion del cliente en una cadena de lavanderias premium de Lima.
1.3.2. Objetivos especificos

e Identificar y analizar los principales factores que determinan la satisfaccion del
cliente en las lavanderias premium de Lima.

e ldentificar y evaluar las habilidades blandas del personal que son més valoradas
por los clientes de lavanderias premium en Lima.

e Analizar la influencia del nivel de desarrollo de las habilidades blandas del
personal en la percepcidn de calidad del servicio por parte de los clientes.

e Determinar la relacion entre la satisfaccion del cliente y su lealtad hacia la cadena

de lavanderias premium.



1.4. Justificacion

1.4.1. Justificacion tedrica

La presente investigacion contribuye al campo del conocimiento sobre la gestion
de servicios y el comportamiento del consumidor en el contexto especifico de
servicios premium. Si bien existen estudios previos sobre la relacion entre
habilidades blandas y satisfaccion del cliente, la mayoria se han realizado en otros
sectores y otros contextos geograficos. Esta investigacion aporta nuevo
conocimiento sobre cdmo estas variables se comportan en el sector de lavanderias

premium en Lima, un segmento poco estudiado, pero en crecimiento.

Ademas, el estudio contribuye a la literatura sobre la gestion del capital humano
en servicios premium, proporcionando evidencia empirica sobre la importancia de
las habilidades blandas en la construccion de ventajas competitivas sostenibles.
Los hallazgos permitiran validar y expandir los modelos tedricos existentes sobre
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el contexto especifico de servicios

premium en mercados emergentes.
1.4.2. Justificacién practica

Esta investigacion tiene implicaciones practicas significativas para la gestion de
servicios premium en el sector de lavanderias y servicios similares. Los resultados

proporcionaran informacion valiosa para:

e El disefio de programas de capacitacion y desarrollo de personal enfocados en

las habilidades blandas més relevantes para la satisfaccion del cliente.

e La definicion de criterios de seleccion de personal basados en competencias

gue impactan directamente en la calidad del servicio.



La implementacion de estrategias de servicio al cliente que maximicen la
satisfaccion y fomenten la lealtad.
La optimizacion de recursos en la gestion del capital humano, priorizando el

desarrollo de las habilidades que generan mayor valor para el cliente.

1.5. Delimitacion de la tesis

1.5.1. Alcance

El estudio se centra en una cadena de lavanderias premium ubicada en Lima,

especificamente en los distritos de San Isidro, Miraflores, San Borja, Surco y La

Molina. La investigacion abarca:

El anélisis de las habilidades blandas del personal de atencion al cliente en
todos los niveles de contacto con el cliente.

La evaluacion de la satisfaccion del cliente considerando tanto aspectos
técnicos como relacionales del servicio.

El estudio de la relacion entre las variables en el contexto especifico del
servicio de lavanderias premium.

El periodo de estudio comprende el afio 2024, considerando la estacionalidad

del servicio.

1.5.2. Limitaciones

La investigacién presenta las siguientes limitaciones:

Geogréfica: El estudio se limita a Lima, por lo que los resultados podrian no
ser generalizables a otras zonas geograficas con diferentes caracteristicas

socioecondmicas y culturales.
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Sectorial: Al enfocarse en el sector de lavanderias premium, algunos hallazgos
podrian no ser aplicables a otros sectores de servicios 0 a segmentos diferentes
dentro del mismo sector.

Temporal: La recoleccion de datos se realizara durante el afio 2024, por lo que
los resultados reflejaran la situacion en ese periodo especifico.

Metodoldgica: La investigacion se centra en la perspectiva del cliente y el
personal de atencion, sin considerar otros stakeholders que podrian influir en
la calidad del servicio.

Acceso a informacion: La disponibilidad y disposicion de los clientes y
personal para participar en el estudio podria limitar el tamafio de la muestra y

la profundidad de la informacion recolectada.
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CAPITULO II: REVISION DE LITERATURA RELACIONADA A LA

INVESTIGACION

La presente investigacion se enfoca en analizar la influencia de las habilidades blandas
del personal en la satisfaccion del cliente, centrdndose en el sector de lavanderias
premium ubicadas en distritos clave de Lima: Surco, San Isidro, La Molina y Miraflores.
Con el objetivo de sustentar tedricamente esta relacion, el presente capitulo desarrolla un
marco tedrico que permite comprender los componentes clave involucrados. Se inicia con
la definicidn de qué es un servicio premium y una revision del concepto de experiencia
del cliente en el contexto de servicios de este tipo, identificando los factores que la
determinan y su impacto en la percepcion de calidad. Posteriormente, se aborda el
concepto de experiencia del empleado y se examina la interrelacion entre ambos
enfoques, destacando cémo la gestion del entorno laboral influye en la calidad del servicio
entregado. A continuacidn, se define el concepto de habilidades blandas, revisando una
serie de definiciones brindadas por diversos autores, para luego explorar su relevancia en
la atencion al cliente, con énfasis en aquellas competencias que tienen mayor incidencia
en la generacion de confianza, personalizacion del servicio y fidelizacion del cliente.
Seguidamente, se presenta y describe cada una de las habilidades blandas que han sido
seleccionadas para la presente investigacion, explicando el por qué se ha escogido este
set. Luego se muestra el job profile del Asesor de Atencion al Cliente, incluyendo
funciones y competencias requeridas, tanto hard skills como soft skills. Posteriormente,
se examina la aplicacién del Net Promoter Score como herramienta de medicion de la
satisfaccion y lealtad del cliente, elemento clave en el analisis cuantitativo del estudio.
Luego, se revisa la definicion de capacitacién en habilidades blandas, se explora los

principales enfoques y métodos de capacitacion vigentes (tanto desde una perspectiva
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general, como aplicada al sector de lavanderias), estableciendo asi las bases para el disefio

e implementacion de un programa formativo contextualizado.

2.1.  Definicion de servicio premium

Segun la estrategia de precios de Kotler, un servicio premium implica una oferta de valor
superior que justifica un precio significativamente mas elevado que el promedio del
mercado. Este tipo de servicio se caracteriza por atributos diferenciadores como calidad
excepcional, atencion personalizada, exclusividad y una experiencia del cliente superior
(Kotler & Keller, 2016). La estrategia de precios premium se basa en el principio de que
ciertos segmentos de mercado estan dispuestos a pagar mas por beneficios percibidos
como unicos o superiores, lo que permite a la empresa mantener margenes mas altos
mientras refuerza una imagen de prestigio y exclusividad. Los servicios premium
generalmente involucran una cuidadosa seleccion de canales de distribucion,
comunicacion sofisticada y un posicionamiento distintivo que enfatiza el valor agregado
mas alla del precio.

Kotler & Keller sefialan que esta estrategia requiere una constante innovacion y mejora
del servicio para mantener la percepcion de superioridad que justifica el diferencial de
precio, asi como un profundo entendimiento de las necesidades y deseos del segmento
objetivo para garantizar que los elementos premium ofrecidos sean genuinamente
valorados por los clientes.

2.2. La experiencia del cliente (CX)

La experiencia del cliente es una construccion multidimensional que abarca las respuestas
cognitivas, emocionales, conductuales, sensoriales y sociales del cliente a las
interacciones con una empresa a lo largo de todo el recorrido del cliente. Es un proceso
dindmico que se forma a través de mdltiples interacciones con la marca (Lemon &

Verhoef, 2016). Entonces, tenemos que la experiencia del cliente no es estatica, sino que
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evoluciona a través de diversas etapas: pre compra, compra y pos compra. Cada una de
ellas esta influenciada por interacciones directas e indirectas con la empresa, asi como
por factores contextuales y sociales. De otro lado, la gestion efectiva de la experiencia del
cliente requiere una comprension profunda de como los diferentes puntos de contacto y

canales interacttan y afectan la percepcion general del cliente.

La Figura 2.1 presenta un modelo integral de la experiencia del cliente a lo largo de las
distintas etapas mencionadas previamente. En cada una de ellas, se identifican diversos
puntos de contacto (touch points) fundamentales para determinar la calidad de la
experiencia del cliente. Estos puntos de contacto pueden ser propiedad de la marca, de
socios, del cliente mismo o de entornos sociales y externos. En la etapa de pre compra se
abarca los comportamientos relacionados con el reconocimiento de necesidades, la
consideracién y la basqueda de informacion, mientras que los puntos de contacto incluyen
los recursos proporcionados por la marca, los socios comerciales, el cliente mismo y
factores sociales o externos, teniendo un impacto significativo en la percepcion inicial del
cliente y, en consecuencia, en sus decisiones futuras. La etapa de compra se centra en los
comportamientos de eleccion, pedido y pago. Aqui los puntos de contacto son las
interacciones directas con la marca, asi como con socios involucrados en el proceso de
adquisicion, mientras que la experiencia durante esta etapa es crucial para garantizar la
satisfaccion del cliente con el proceso de compra. En la etapa de post compra, el enfoque
estd en el consumo y uso del producto o servicio, el compromiso continuo con la marca,
y la gestion de solicitudes de servicio. En esta etapa, los puntos de contacto incluyen
recursos de la marca, socios comerciales y factores sociales, siendo una fase vital para
fomentar la lealtad del cliente y obtener feedback que permita mejorar futuros ciclos de
interaccién. El modelo incorpora un componente de retroalimentacion que influye de

manera continua en la experiencia futura del cliente, cerrando el ciclo de mejora continua.
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La experiencia actual del cliente esta condicionada por experiencias previas, mientras que
la informacion recopilada en la fase de post compra contribuye a optimizar las
experiencias futuras. Por tanto, una gestion eficaz de los puntos de contacto a lo largo del
recorrido del cliente es esencial para garantizar una experiencia satisfactoria y construir

relaciones sélidas y duraderas con los clientes.

Figura2.l

Modelo de proceso para el recorrido y la experiencia del cliente
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La mencionada investigacion de Lemon y Verhoef es relevante para comprender como
las habilidades blandas del personal pueden influir en la satisfaccion del cliente. La
interaccion del servicio, una de las dimensiones clave de la CX, depende en gran medida
de la calidad del contacto directo entre el personal y los clientes. Habilidades como la
empatia, la comunicacion efectiva y la capacidad de resolver problemas podrian ser

fundamentales para crear experiencias positivas en cada punto de contacto.

La experiencia del cliente es cocreada a través de interacciones dinamicas entre el cliente
y laempresa, donde ambos juegan un papel activo en la formacion de la experiencia. Una
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experiencia positiva del cliente puede incrementar significativamente la lealtad y la
retencion, lo que resalta la importancia de gestionar cada punto de contacto. La
experiencia varia segun el contexto y debe ser personalizada para satisfacer las
necesidades especificas de los clientes (Becker & Jaakkola, 2020). Este estudio sugiere
que la experiencia del cliente no sélo afecta la satisfaccion, sino que también influye en
la lealtad y el comportamiento de compra a largo plazo, presentando datos que indican

que una experiencia positiva puede aumentar la retencion de clientes en un 20-30%.

La Figura 2.2 describe un modelo conceptual que destaca el papel de la empresa en la
gestidn de la experiencia del cliente. Este modelo se centra en cuatro componentes clave:
los estimulos relacionados con la oferta, la experiencia del cliente, los resultados
evaluativos y el papel de la empresa. La empresa tiene tres funciones principales: definir
la experiencia del cliente que se pretende ofrecer, disefiar y gestionar los estimulos que
estdn bajo su control, y monitorear y responder a estimulos y contingencias no
controlables. Los estimulos relacionados con la oferta incluyen estimulos dentro de los
puntos de contacto controlados por la empresa, estimulos fuera de estos puntos de
contacto y la interaccién dindmica entre dichos estimulos. La experiencia del cliente se
define como una serie de respuestas del cliente a los estimulos, que incluyen respuestas
cognitivas, afectivas, fisicas, sensoriales y sociales. Los resultados evaluativos de la
experiencia del cliente comprenden la calidad percibida, la satisfaccion y el valor en el
uso. Estos resultados son fundamentales para medir el éxito de la experiencia ofrecida y
ajustar la estrategia segun las necesidades y expectativas del cliente. También se
considera contingencias del cliente, situacionales y socioculturales, las cuales influyen en
coémo el cliente percibe y responde a los estimulos. Este enfoque permite una comprension
integral de la experiencia del cliente y acentda la relevancia de una gestion proactiva y

adaptable de los estimulos para garantizar la satisfaccion y lealtad del cliente.
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Figura 2.2

Marco conceptual para la experiencia del cliente

Papel de la Empresa (P4)

. . Disefio y gestion de Monitoreo y respuesta a
Definir la experiencia del ; ) .
i K estimulos controlados por la estimulos incontrolables y
cliente prevista K X
empresa contingencias clave

/( Estimulantes \ f L . \ K Resultados de \\
Experiencia del Ciente:

relacionados con la , evaluaciéon de la
respuestas a estimulos (P1) L.
oferta (P2) experiencia del

Estimulos dentro de los : Respuestas cognitivas C Calidad percibida

puntos de contacto
controlados por la empresa Respuestas afectivas Satisfaccion

Estimulos fuera de los Respuestas fisicas

Valor en uso
puntos de contacto
ntrolados por la empresa '|/ \l_ Respuestas sensoriales l/ \l

estimulos Respuestas sociales

k [ Contingencias de clientes, situacionales y socioculturales (P3) ] J

Fuente: (Becker & Jaakkola, 2020)

Algunos factores que influyen en la satisfaccion del cliente incluyen calidad del
servicio, valor percibido, imagen de marca, promocion, y la personalizacién como
variable moderadora entre la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente,
teniéndose que la calidad del servicio, el valor percibido, la imagen de marca y la
promocion tienen un impacto positivo y significativo en la satisfaccion del cliente

(Pamungkas, 2020).

También se identifica que la conveniencia es un factor clave que motiva a los clientes
a cambiar su rutina y optar por el servicio de lavanderia. La combinacion de
conveniencia operativa (tecnologia) y calidad humana (habilidades blandas del
personal) pueden ser un diferenciador clave para atraer y retener clientes en un
servicio premium. Conjuntamente, el fortalecimiento de la lealtad del cliente, como
una conexion emocional y el trato amable, se configuran como fundamentales para
generar recomendaciones "boca a boca" (Narsico & Narsico, 2023). Este aspecto se
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alinea con nuestro objetivo de analizar como las habilidades blandas del personal
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pueden fortalecer la relacién con el cliente y fomentar la lealtad, lo cual es
particularmente relevante para un servicio de lavanderias premium donde la calidad

del trato se constituye como un diferenciador importante.

Por otro lado, las estrategias de mejora de la lealtad deberian centrarse en la
experiencia del cliente, la satisfaccion y la intencidn de boca a boca. Esto es altamente
relevante para nuestro estudio, ya que buscamos entender como las interacciones del
personal con el cliente pueden influir en la satisfaccién y motivar recomendaciones
positivas a otros clientes. Un servicio excepcional en una lavanderia premium no sélo
satisface al cliente, sino que también puede convertirse en una fuente de marketing de
boca a boca. En un estudio relevante para la presente investigacion, se muestra que la
experiencia del cliente tiene un impacto positivo y significativo en la lealtad del
cliente, lo cual refuerza nuestra hipotesis sobre la importancia de las habilidades
blandas del personal para ofrecer una experiencia positiva en lavanderias premium

(Manyanga, Makanyeza, & Muranda, 2022).
2.3. La satisfaccion del empleado (EX)

La satisfacciéon del empleado actia como un predictor importante de la satisfaccion
del cliente, lo que subraya la necesidad de gestionar adecuadamente el bienestar
laboral, cuando los empleados estan satisfechos, son mas propensos a ofrecer un
servicio de calidad que a su vez mejora la experiencia del cliente. Las habilidades
blandas, como la comunicacion efectiva y la empatia, son esenciales para crear un
entorno laboral positivo que influye en la experiencia del cliente. (Al Kurdi,
Alshurideh, & Alnaser, 2020). En cuanto al sector de lavanderias premium, nos
faltaria conocer qué intervenciones especificas en la capacitacién de habilidades

blandas son mas efectivas para aumentar la satisfaccion del cliente.
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El vigor y la orientacion al logro son los factores mas importantes para la experiencia
del empleado, proporcionando una base sélida para el desarrollo de estrategias que
mejoren la satisfaccion y compromiso del personal. Se consideran seis dimensiones
clave: cohesion, vigor, bienestar, orientacion al logro, inclusion y ambiente de trabajo
fisico. Los profesionales organizacionales deben enfatizar estas dimensiones para
fortalecer los lazos con los empleados proporcionando un entorno con estas variables.
El vigor y la orientacion al logro juegan un papel mas significativo en la creacion de
la experiencia del empleado en comparacion con las otras cuatro dimensiones (Yadav

& Simha Vihari, 2022).

La Figura 2.3 muestra las dimensiones de la Experiencia del Empleado (EX),
destacando tres aspectos principales que influyen en la percepcién de los empleados
respecto a los estimulos disponibles: grado/fuerza/frecuencia de los estimulos
percibidos como disponibles para los empleados que evalian la cantidad y la
frecuencia con la que los empleados perciben los recursos y estimulos como
disponibles para su desempefio; la disponibilidad percibida de una gama mas amplia
de estimulos, que hacen referencia a la percepcion de los empleados sobre la
disponibilidad de diferentes estimulos, incluyendo puntos de contacto y practicas de
recursos humanos digitalizadas, que facilitan la interaccién y el desempefio, y la
relevancia percibida de los estimulos (motivacion), que evalUa la importancia que los
empleados otorgan a los estimulos recibidos, considerando como estos afectan su

motivacion y compromiso en el entorno laboral.

20



Figura 2.3
Dimensiones clave de la experiencia del empleado (EX): Los estimulos estan caracterizados por aplicaciones de

gestion de recursos humanos asistidas por IA.

Grado de fuerza/frecuencia de estimulos* que los empleados
perciben como disponibles para si mismos

Disponibilidad percibida de una gama mas amplia de estimulos
(puntos de contacto y practicas de recursos humanos digitalizadas)

Relevancia percibida de los estimulos * (motivacion)

Fuente: (Malik, Budhwar, Mohan, & Srikanth, 2023)

2.4. La relacién entre la experiencia del cliente y la satisfaccion del empleado

La salud organizacional y la cultura laboral son esenciales para desarrollar un entorno
positivo donde los empleados puedan prosperar. La experiencia del empleado esta
directamente correlacionada con la experiencia del cliente, puesto que un entorno
laboral saludable, basado en la confianza organizacional, la transparencia y una fuerza
laboral comprometida, es esencial para superar los desafios organizacionales en
cualquier situacion (Sanders & Mattson, 2021). La clave para cerrar las brechas en el
nivel de servicio deseado se basa en gran medida en la experiencia del empleado y

cdmo esta se correlaciona con la experiencia general del cliente.

Por otro lado, se tiene los precedentes de una investigacion que enfatiza la importancia
de una experiencia laboral transformacional que considere las emociones y
expectativas del empleado, lo cual tiene una relacion directa con el desarrollo de
habilidades blandas (Ahire & Vinita, 2022). En el contexto de nuestra investigacion,
estas habilidades blandas son fundamentales para garantizar una atencion
personalizada y empaética al cliente, algo que impacta significativamente la
satisfacciobn y lealtad del cliente. Las estrategias de recursos humanos

transformacionales mencionadas en el estudio son directamente aplicables a nuestro
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contexto. Fomentar un entorno donde el personal se sienta valorado y apoyado no solo
mejoraria la satisfaccion laboral, sino que también se reflejaria en un mejor servicio
al cliente, contribuyendo a mejorar la percepcion de calidad del servicio por parte del

cliente.

Llegados a este punto, es conveniente desarrollar qué son las habilidades blandas y
qué precedentes de estudio se tiene en cuanto a su contexto empresarial y vinculacion

con la satisfaccion del cliente.
2.5. Las habilidades blandas

Las habilidades blandas, también conocidas como habilidades socioemocionales o
habilidades para la vida, son determinantes en el éxito laboral y academico, ya que
complementan las habilidades técnicas o duras y son especialmente relevantes en
sectores que requieren interaccion interpersonal, como la atencion al cliente, y su falta
puede convertirse en una barrera para la comunicacion efectiva y el desempefio
laboral. Las habilidades blandas han sido ampliamente estudiadas en los ambitos
académico y profesional, debido a su impacto en el desempefio individual y
organizacional. A continuacion, se presenta una serie de definiciones de diversos
autores, que nos permiten comprender la diversidad de enfoques existente en torno a

este concepto.

- “Las habilidades blandas son atributos personales, rasgos de personalidad y
habilidades de comunicacion que caracterizan las relaciones de una persona
con otros y que son fundamentales para el éxito en el trabajo.” (Robles, 2012).

- “Las habilidades no cognitivas —denominadas comunmente habilidades
blandas— son igual o mas importantes que las habilidades cognitivas para

determinar el éxito en el mercado laboral y en la vida”. (Heckman, 2012).
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“Las habilidades blandas son un conjunto de competencias personales que
permiten a los individuos interactuar de manera efectiva, adaptarse al
cambio, resolver problemas y trabajar en equipo, siendo esenciales en
contextos organizacionales complejos.” (Cimatti, 2016).

“Las habilidades blandas comprenden la inteligencia emocional, incluyendo
la capacidad de reconocer nuestras propias emociones y las de los demas,
motivarnos, manejar adecuadamente las relaciones y regular nuestras
respuestas emocionales.” (Goleman, Emotional intelligence: Why it can
matter more than 1Q, 2020).

“En contextos de servicios, las habilidades blandas incluyen la empatia, la
comunicacion efectiva, el trabajo en equipo y la actitud de servicio, las cuales
inciden directamente en la experiencia del cliente y la percepcion de calidad.”
(Suarez-Pinzon, 2020).

“Las habilidades blandas engloban una combinacién de competencias
interpersonales, comunicativas y actitudinales que son cruciales para la
empleabilidad de los graduados en entornos laborales globalizados”.
(Andrews & Higson, 2008)

“Las habilidades blandas son un conjunto de competencias no técnicas que
permiten a los individuos navegar con éxito en sus ambientes sociales y
profesionales, incluyendo habilidades de comunicacion, autocontrol,

persistencia y pensamiento critico.” (Lippman, Ryberg, & Moore, 2015).

Diversos autores han propuesto clasificaciones estructuradas para organizar las

habilidades blandas en grupos funcionales, con el fin de facilitar su ensefianza,

evaluacion y aplicacién en entornos organizacionales. A continuacion, veremos

algunas de ellas:
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(Cimatti, 2016): Agrupa las habilidades blandas en tres grandes categorias:
e Habilidades  personales: autoconocimiento, motivacion,
autonomia, responsabilidad.
e Habilidades sociales: empatia, comunicacion, trabajo en equipo,
liderazgo.
e Habilidades metodoldgicas: pensamiento critico, resolucion de
problemas, capacidad de adaptacion y organizacion.
(Andrews & Higson, 2008): En su anélisis de empleabilidad en Europa,
distinguen tres grupos principales:
e Habilidades interpersonales: liderazgo, gestion de personas,
negociacion.
e Habilidades comunicativas: expresion oral, escrita y multilingie.
e Habilidades organizativas: planificacion, gestién del tiempo,
resolucion de conflictos.
(Suérez-Pinzon, 2020): En el sector de servicios estudiado (hoteleria), también
propone una clasificacion de tres grupos:
e Habilidades empaticas: escucha activa, cordialidad, comprension.
e Habilidades comunicativas: claridad, asertividad y
retroalimentacion efectiva.
e Habilidades actitudinales: proactividad, disposicion al servicio y
control emocional.
(De la Ossa, 2022): También propone una clasificacion en base a tres
categorias:
e Habilidades interpersonales: Comunicacion asertiva, empatia,

cooperacion, capacidades de negociacion.
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Habilidades cognitivas: Pensamiento critico, toma de decisiones,
solucion de problemas.
Habilidades de control emocional: Regulacion de emociones como

ira, tristeza, frustracion.

(Carranza Delgado & Sanchez Altamirano, 2022): En un estudio aplicado al

sector publico y privado de Utcubamba (Per(), proponen una clasificacién en:

Habilidades comunicativas: claridad, asertividad, escucha activa.
Habilidades interpersonales: empatia, trabajo en equipo, actitud
positiva.

Habilidades intrapersonales: automotivacion, responsabilidad,

manejo emocional.

(Varona Alban & Ramos Benitez, 2023): En el contexto universitario

colombiano, agrupan las competencias blandas en:

Habilidades sociales: comunicacién asertiva, liderazgo, resolucién
de conflictos.

Habilidades cognitivas:  pensamiento  critico, creatividad,
iniciativa.

Habilidades actitudinales: compromiso, ética, orientacion al logro.
En el contexto europeo, identifican tres macrocategorias para el
desarrollo profesional:

Habilidades de autogestion: iniciativa, perseverancia, regulacion
emocional.

Habilidades sociales y de cooperacion: colaboracion, empatia,

comunicacion.
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e Habilidades de resolucién: manejo de conflictos, resolucion de

problemas, pensamiento estratégico.

Las habilidades blandas incluyen competencias para la empleabilidad, habilidades
genericas, socioemocionales y relacionales, que permiten a los individuos trabajar en
ambientes diversos y transferir aprendizajes. Se consideran competencias para la vida,
como la inteligencia emocional, el trabajo en equipo y la empatia. (Aranguren, 2022).
De otro lado, el estudio ""Analisis de las habilidades blandas encontradas en resefias
de hoteleria a traves de metabuscadores”, nos ofrece un andlisis de la relacion entre
habilidades blandas del personal hotelero y las calificaciones reflejadas en
metabuscadores como Booking. Se identificaron cuatro habilidades blandas clave en
los empleados: trabajo en equipo, relacién con el cliente, servicio al cliente e
integridad. El trabajo en equipo es el causante directo de las mejores resefias, porque
una experiencia en una estadia tiene muchos escenarios y relaciones que se generan
entre el usuario, el hotel y el personal, por lo cual las areas deben estar perfectamente
engranadas para que el hotel en su totalidad tenga un buen desempefio (Suarez-
Pinzon, 2020). La investigacion resalta que el servicio al cliente y la relacién con el
cliente no solo dependen de habilidades individuales, sino de una coordinacion
interdepartamental, lo que mejora la percepcion global del cliente, ofrece un modelo
metodoldgico robusto que puede ser adaptado a nuestra investigacion, facilitando el
analisis de como las habilidades blandas del personal impactan en la satisfaccion y

lealtad del cliente en una cadena de lavanderias premium.

Las habilidades blandas han adquirido enorme relevancia en el contexto empresarial,
son necesarias la asimilacion de las diferentes habilidades socioemocionales para
poder desarrollar una gestion eficaz, asi como en el desarrollo personal. Son

importantes, o incluso mas, que las habilidades duras (técnicas) debido a su impacto
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en el trabajo en equipo, la resolucion de conflictos y la capacidad de adaptarse a
cambios rapidos. Se pueden identificar varias dimensiones como las habilidades de
adaptacion (flexibilidad, creatividad), habilidades interpersonales (empatia, cortesia),
habilidades de comunicacién (comunicacion oral y escrita) y habilidades de ética
laboral (integridad, compromiso). Las empresas que promueven habilidades blandas
entre sus empleados tienen méas probabilidades de ser competitivas y de fomentar un
ambiente laboral positivo (Recuenco, Reyes, & Olano, 2021). Las habilidades
interpersonales y de comunicacion identificadas pueden ser directamente aplicables
para capacitar al personal de lavanderias en su interaccion con los clientes, mejorando
la percepcion del servicio. La flexibilidad y creatividad, identificadas como
habilidades clave, son esenciales para manejar las expectativas cambiantes de los

clientes y ofrecer soluciones personalizadas.

2.6. La influencia de las habilidades blandas en la satisfaccion del cliente

2.6.1. Habilidades blandas y su vinculo con la satisfaccion del cliente

Como se menciond previamente, las habilidades blandas comprenden una gama de
competencias no técnicas que son esenciales en la interaccion efectiva con los
clientes. Estas incluyen comunicacién efectiva, hospitalidad, motivacion, trabajo en
equipo y resolucion de problemas, todas ellas criticas para generar experiencias
positivas y memorables en los clientes. Segun diversos estudios, estas habilidades
mejoran la percepcion del servicio, y contribuyen significativamente a la fidelizacion
y lealtad de los clientes, especialmente en sectores donde el contacto humano y la
personalizacion son fundamentales (Ali, Iragi, Sohail Rawat, & Mohammad, 2018).
Segun el mismo estudio, la satisfaccion del cliente actia como mediador entre las
habilidades de servicio al cliente y la lealtad del cliente, lo que sugiere que mejorar

la satisfaccion del cliente puede aumentar la lealtad.

27



A continuacion, se revisara algunas de las habilidades blandas que pueden llegar a

incidir en la satisfaccion del cliente:

2.6.2. Seleccion de las habilidades blandas priorizadas en el estudio
En el marco del presente estudio, se ha seleccionado un conjunto especifico de
ocho habilidades blandas: confiabilidad, orientacion al servicio, atencion al
detalle, empatia, capacidad de resolucion de problemas, capacidad de respuesta,
proactividad y comunicacion efectiva. Esta seleccion responde a una
fundamentacion tedrica, empirica y metodologica, en coherencia con los objetivos
de la investigacion y las particularidades del sector servicios, por lo que
continuamos con la justificacion de esta seleccion:
2.6.2.1. Justificacion sectorial: alineamiento con el entorno de
servicios personalizados
El sector analizado —una cadena de lavanderias premium— se enmarca
dentro del d&mbito de los servicios personalizados, donde la interaccién
interpersonal directa es un componente esencial. En este tipo de servicios, el
desempefio del personal de atencion al cliente (posicion llamada “Asesor de
Atencion al Cliente”) impacta directamente en la percepcion del cliente. Segin
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988), la calidad del servicio es evaluada a
través de cinco dimensiones clave: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles. Las habilidades seleccionadas
responden directamente a dichas dimensiones y, por ende, a las expectativas
del cliente.
2.6.2.2.  Sustento conceptual: correspondencia con las dimensiones

SERVQUAL
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El modelo SERVQUAL, ampliamente validado y utilizado en la evaluacion
de la calidad de servicio (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990), establece
una base teorica solida para justificar la eleccion de habilidades blandas en
contextos de atencion al cliente. La siguiente tabla sintetiza la correspondencia

entre las habilidades seleccionadas y las dimensiones SERVQUAL.:

Tabla 2.1

Correspondencia entre las habilidades blandas y las dimensiones SERVQUAL

Habilidad blanda Dimension SERVQUAL relacionada
Confiabilidad Fiabilidad

Orientacion al servicio Empatia / Seguridad

Atencion al detalle Elementos tangibles

Empatia Empatia

Resolucion de problemas Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta Capacidad de respuesta

Proactividad Capacidad de respuesta / Fiabilidad
Comunicacion efectiva Seguridad / Empatia

2.6.2.3. Evidencia empirica en sectores comparables

Numerosas investigaciones respaldan la relevancia de estas habilidades en
contextos de servicios. Por ejemplo, (Suarez-Pinzon, 2020) destaca que la
empatia, la proactividad y la comunicacion efectiva son percibidas como
determinantes de la calidad del servicio en hoteleria. De igual modo, estudios
realizados por Carranza (Carranza Delgado & Sanchez Altamirano, 2022) en
el sector laboral peruano evidencian que la confiabilidad, la capacidad de

respuesta y la atencién al detalle son claves en el rendimiento laboral.

29



(Robles, 2012) identifica entre las habilidades blandas mas valoradas por
empleadores a nivel ejecutivo la comunicacion efectiva, el profesionalismo, la
proactividad y la resolucion de problemas. Asimismo, el estudio de (Ruiz de
Chavez Alfaro, Alvarez Cedillo, & Yarzabal Coronel, 2024) en el sector
turistico en Espafa refuerzan la importancia de la orientacion al cliente y la
empatia como competencias criticas para la fidelizacion.

2.6.2.4. Validacion desde el enfoque de las competencias laborales
Desde un enfoque de competencias, las habilidades seleccionadas coinciden
con las catalogadas como transversales por organismos como la (OIT, 2019)
y (UNESCO, 2017), las cuales consideran competencias como la
confiabilidad, la resolucion de problemas y la comunicacion efectiva como
esenciales para la empleabilidad y el desarrollo organizacional. Asimismo, la
(OCDE, 2015) subraya que estas habilidades son fundamentales para una
insercion exitosa en entornos laborales cambiantes, especialmente en
economias de servicios.

Asimismo, y como se mostrara mas adelante, cada una de las habilidades
blandas seleccionadas se encuentran dentro de las competencias blandas
consideradas en el job profile de la posicion de Asesor de Atencion al Cliente.
2.6.2.5. Viabilidad operativa: observables, entrenables y evaluables
Otro criterio relevante para la priorizacion fue la viabilidad metodoldgica. Las
ocho habilidades pueden observarse directamente en las interacciones
cotidianas entre el Asesor de Atencion al Cliente y los clientes. Ademas, son
susceptibles de desarrollo mediante metodologias activas de capacitacion
(e.q., aprendizaje experiencial, simulaciones, estudios de caso), y pueden ser

medidas mediante instrumentos cualitativos y cuantitativos como encuestas
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de satisfaccion, rabricas de desempefio y entrevistas estructuradas (Lippman,
Ryberg, & Moore, 2015) (Cimatti, 2016).
2.6.2.6.  Alineacion con los objetivos de la investigacion
Finalmente, estas habilidades fueron seleccionadas por su relacion directa con
los objetivos especificos de la investigacion. Se busca evaluar el impacto de
una intervencion de capacitacion basada en habilidades blandas sobre la
percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Las ocho
competencias priorizadas representan los indicadores conductuales clave que
la intervencidn pretende transformar.
En sintesis, esta seleccién se justifica tanto desde un enfoque tedrico y
practico, como desde la evidencia empirica disponible y el job profile del
Asesor de Atencion al Cliente, todo lo cual refuerza su validez como eje de
intervencion en el estudio.

Habiendo expuesto la justificacion, se continuara desarrollando conceptualmente

cada una de estas habilidades blandas.

2.6.3. Descripcion conceptual de las habilidades blandas priorizadas

2.6.3.1. Confiabilidad

La confiabilidad se refiere a la capacidad de una empresa para proporcionar
un servicio de calidad en todo momento, sin interrupciones ni errores. Segun
un estudio realizado en el sector de telecomunicaciones, se determina que la
confiabilidad del servicio tiene un impacto directo en la satisfaccion del cliente
(Amin, Isa, & Fontaine, 2013). Los investigadores destacan que la falta de
confiabilidad en los servicios prestados, como la interrupcion de la sefial o la

entrega erronea de productos, puede generar insatisfaccion y desconfianza
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en los consumidores. Por otro lado, cuando el personal demuestra una alta
confiabilidad, garantizando que el servicio se brinde de acuerdo con lo

prometido, la satisfaccion del cliente aumenta significativamente.
2.6.3.2.  Orientacion al servicio

La orientacion al servicio se refiere a la predisposicion del personal para
atender de manera eficiente y efectiva a los clientes, asegurando que sus
necesidades sean satisfechas. Este concepto es clave en la calidad del servicio
y en la lealtad del cliente (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Ademas,
diversos estudios han demostrado que una alta orientacion al servicio mejora
significativamente la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio
prestado (Ladhari, 2009). En este sentido, la formacion en esta habilidad
permite al personal desarrollar una mentalidad centrada en el cliente, lo que se

traduce en una mayor satisfaccion y fidelizacion.
2.6.3.3.  Atencion al detalle

La atencién al detalle es fundamental en la prestacion de servicios, ya que
garantiza la precision y calidad en la ejecucion de las tareas (Zeithaml, Bitner,
& Gremler, 2017). En el caso de una lavanderia premium, asegurarse de que
cada prenda reciba el tratamiento adecuado puede marcar la diferencia en la
percepcion del cliente. La falta de atencion al detalle puede generar errores en
la entrega, manchas o dafios en las prendas, lo que impacta negativamente en
la experiencia del cliente (Berry, Wall, & Carbone, 2006). Por ello, el
entrenamiento en esta habilidad es crucial para garantizar la excelencia en el

servicio.
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2.6.3.4. Empatia

La empatia en el servicio al cliente implica la capacidad de comprender y
compartir los sentimientos del cliente, lo que permite ofrecer un servicio mas
personalizado y satisfactorio (Goleman, Emotional intelligence: Why it can
matter more than 1Q, 2020). Diversos estudios han evidenciado que la empatia
tiene una correlacion positiva con la percepcion del servicio y la lealtad del
cliente (Lopez-Cabarcos, Vazquez-Rodriguez, & Quifioa-Pifieiro, 2015). En
el contexto de una cadena de lavanderias premium, mostrar empatia al
comprender las preocupaciones del cliente respecto al cuidado de sus prendas

genera confianza y mejora la relacién con la empresa.
2.6.3.5. Capacidad de resolucion de problemas

La capacidad de resolucion de problemas es una competencia fundamental en
los servicios de atencion al cliente, ya que permite a los colaboradores actuar
con eficacia ante situaciones imprevistas o reclamos. Segun (Robbins &
Judge, 2019), esta habilidad involucra la identificacion de la causa del
problema, el anélisis de alternativas y la toma de decisiones orientadas a
restablecer la satisfaccion del cliente. En sectores como el de lavanderias
premium, donde la atencién personalizada y la confianza son claves, la rapidez
y el profesionalismo en la solucion de inconvenientes fortalecen la percepcion

positiva del servicio.

Por otro lado, la literatura sefiala que el desarrollo de esta habilidad esta
vinculado al pensamiento critico y la inteligencia emocional. Segun (Lussier
& Kimball, 2019), los trabajadores que son capacitados en técnicas de
resolucion de conflictos y manejo de objeciones tienden a mejorar su

desempefio y contribuyen a elevar la calidad del servicio. Esto cobra especial
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relevancia en servicios personalizados, donde una resolucién efectiva no solo
repara la experiencia negativa, sino que también puede convertirla en una

oportunidad para fidelizar al cliente.
2.6.3.6. Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta se define como la habilidad del personal para
atender con rapidez y eficacia las solicitudes y problemas del cliente
(Lovelock & Wirtz, 2016). Un servicio agil y eficiente puede marcar la
diferencia entre una experiencia positiva y una negativa. Segun estudios
recientes, la capacidad de respuesta es uno de los factores mas valorados por
los clientes en la industria de los servicios (Zeithaml, Bitner, & Gremler,
2017). En el caso de una lavanderia, responder rapidamente a quejas o

solicitudes especiales es clave para mantener una alta satisfaccion del cliente.
2.6.3.7.  Proactividad

La proactividad implica anticiparse a las necesidades del cliente y ofrecer
soluciones antes de que surjan problemas (Covey, 2020). En la industria de
los servicios, esta habilidad se traduce en una mejor experiencia del cliente y
en una percepcion de mayor valor agregado (Bowen & Schneider, 2014). En
una lavanderia premium, la proactividad puede reflejarse en la recomendacién
de tratamientos especiales para ciertas prendas o en la oferta de servicios
adicionales sin necesidad de que el cliente los solicite, lo que mejora su

experiencia y fidelizacién.
2.6.3.8. Comunicacion efectiva

La comunicacion efectiva es una competencia clave en la prestacion de

servicios personalizados, ya que permite transmitir de forma clara, empatica
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y oportuna la informacion relevante para el cliente. Segun (Robbins & Judge,
2019), esta habilidad implica no solo la capacidad de expresar ideas con
claridad, sino también de escuchar activamente, interpretar sefiales no verbales
y adaptar el mensaje al contexto y al interlocutor. En una lavanderia premium,
donde los clientes depositan prendas de valor y esperan un trato cuidadoso, la
calidad de la comunicacién incide directamente en su percepcion sobre el

servicio recibido y en su confianza hacia el personal.

En el sector servicios, la evidencia empirica respalda que las habilidades
comunicativas del personal influyen significativamente en la satisfaccion del
cliente. Un estudio de (Tankovi¢, Tresi¢, & Brati¢, 2023) en el ambito de la
hospitalidad revel6 que la claridad, el tono empatico y la escucha activa no
solo mejoran la experiencia del cliente, sino que también aumentan la
probabilidad de recompra y recomendacién del servicio. En lavanderias
premium, donde las expectativas suelen ser mas altas, una comunicacién
efectiva contribuye a gestionar adecuadamente los detalles del servicio,
atender solicitudes especiales y resolver dudas, convirtiéndose en un factor

determinante para fidelizar al cliente.

En el contexto nacional, el estudio "Percepcion de la calidad de servicio"
proporciona datos contundentes que validan las variables seleccionadas en la

presente investigacion (Consultores & Marketing, 2025).

La capacidad de respuesta, evidenciada en la "solucion inmediata a
consultas/reclamos” (75%), emerge como uno de los factores mas valorados
por los consumidores peruanos, validando nuestra hipotesis sobre su
importancia segun lo postulado por (Lovelock & Wirtz, 2016). El hecho de
gue mantenga esta posicion de relevancia desde 2024 (79%) confirma su
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caracter estructural en las expectativas del cliente peruano, particularmente en

servicios premium donde la inmediatez es percibida como valor agregado.

Figura 24
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Fuente: Estudio “Percepcion de la calidad del servicio 2025, elaborado por JL Consultores y Global

Research Marketing (GRM).

En cuanto a la confiabilidad, representada por el "conocimiento del
producto/servicio” (54%), la disminucion significativa respecto a 2024 (70%)
merece especial atencién. Este hallazgo sugiere que, si bien el conocimiento
técnico sigue siendo relevante, su valoracion relativa esta cediendo terreno
frente a competencias mas relacionales. Confirma lo postulado por (Amin, Isa,
& Fontaine, 2013) sobre la evolucién del concepto de confiabilidad hacia

aspectos de garantia experiencial, mas alla del dominio técnico.

La empatia, manifestada en la "amabilidad en la atencién" (68%), persiste
entre los tres principales factores, a pesar de su reduccion desde 2024 (77%).

Esto reafirma lo propuesto por (L6pez-Cabarcos, Vazquez-Rodriguez, &
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Quinoa-Pifieiro, 2015) sobre la correlacion positiva entre empatia y lealtad. El
caso de Wong (59% de reconocimiento como lider en servicio) ejemplifica el
impacto de esta habilidad, pues segln Javier Lauz, "la preferencia por Wong

se debe al trato amable, la experiencia y el servicio que ofrece".

La comunicacion efectiva, reflejada en "informacion clara y precisa™ (66%) y
"colaborador que sepa escuchar” (45%), muestra un incremento en ambos
indicadores desde 2024, validando la creciente importancia de la
comunicacion bidireccional postulada por (Tankovié, Tresi¢, & Brati¢, 2023).
Particularmente revelador es el dato que sefiala que el 74% de encuestados
rechaza ser atendido por chatbots, especialmente en reclamos, confirmando la

valoracion del elemento humano en la comunicacion efectiva.

En lo referente a la proactividad, el "servicio personalizado” (43%) muestra
un aumento de 7 puntos respecto a 2024 (36%), demostrando la creciente
valoracion de lo que (Covey, 2020) denomina anticipacion a las necesidades
del cliente. Este dato es especialmente relevante para nuestro caso de estudio
en lavanderias premium, donde la personalizacién representa un diferenciador

competitivo.

La atencion al detalle, evidenciada en la "asesoria y atencion personalizada™
(53%), presenta un incremento sustancial de 14 puntos desde 2024 (39%),
constituyendo uno de los hallazgos mas significativos del estudio. Esto
confirma la propuesta de (Berry, Wall, & Carbone, 2006) sobre el impacto
decisivo de los detalles en servicios especializados como lavanderias

premium.

La orientacion al servicio, reflejada en la "rapidez en la atencién” (75%), se

consolida como uno de los factores mas valorados junto con la solucion
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inmediata, confirmando la vision de (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)

sobre su centralidad en la percepcion de calidad.

El escenario actual donde solo el 31% de peruanos califica positivamente el
servicio recibido representa una oportunidad significativa para las empresas
que desarrollen sistematicamente estas habilidades blandas en su personal.
Este hallazgo refuerza nuestra hipdtesis central sobre el potencial
diferenciador de estas competencias en el segmento premium de lavanderias

en Lima.
2.6.4. Relevancia en el sector de lavanderias

En una cadena de lavanderias premium, las habilidades blandas son esenciales
para garantizar un servicio que no solo cumpla con los estandares técnicos, sino
que también ofrezca una experiencia diferenciada y memorable. Los clientes en
este segmento suelen buscar mas que un servicio funcional; esperan interacciones
personalizadas, trato humano y una atencién al detalle que refleje el valor

agregado del servicio.

Por ejemplo, un empleado que combina habilidades de comunicacion efectiva con
hospitalidad y motivacion puede transformar una interaccion rutinaria en una
experiencia que deje una impresion duradera en el cliente (Wushe, Shenje, &
Ndlovu, 2014). Asimismo, la capacidad para resolver problemas de manera
eficiente y trabajar en equipo asegura que las expectativas del cliente se superen

en todo momento.

En este contexto, la capacitacion continua en habilidades blandas se convierte en
una inversion estratégica para las empresas que buscan destacarse en el

competitivo mercado de servicios premium en Lima. Este enfoque no solo mejora
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la experiencia del cliente, sino que también contribuye a fortalecer la posicion de

la marca en el liderazgo de su segmento.

Habiendo planteado el marco tedrico, es necesario poder contextualizarlo en torno
a la empresa en estudio, a través de la revision y analisis del job profile de la

posicion de Asesor de Atencion al Cliente.

2.7. El job profile del asesor de atencidn al cliente
2.7.1. Funciones principales de la posicién

La posicion considera el desarrollo de las siguientes funciones:

Recibir al cliente y gestionar la admision de prendas.

- Explicar los tratamientos ofrecidos y resolver dudas del cliente.

- Asegurar el correcto registro, etiquetado y seguimiento del pedido.

- Monitorear la trazabilidad del servicio y coordinar entregas.

- Brindar soporte en reclamos, cambios o necesidades especiales.

- Promover servicios complementarios y generar confianza en el cliente.

- Mantener el orden del punto de atencion y una presentacion impecable.

- Aplicar protocolos de atencion establecidos por la empresa.

2.7.2. Las competencias de la posicion

En el contexto de este estudio, resulta fundamental definir el perfil de
competencias requerido para el Asesor de Atencion al Cliente en la cadena de
lavanderias premium en estudio. Se puede destacar que el perfil responde a las
necesidades de un entorno de servicios personalizados, donde la calidad de la
interaccion humana incide directamente en la percepcion del cliente, la
fidelizacion y la reputacion de la marca.

Las competencias que la cadena de lavanderias premium ha considerado para la

posicidn del personal de atencién directa al cliente estan estructuradas en un
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catalogo de competencias que distingue entre competencias tecnicas y
competencias blandas.
2.7.2.1. Competencias técnicas (hard skills)
Si bien el foco de la presente investigacion se encuentra en las habilidades
blandas y su influencia en la satisfaccion del cliente, es importante reconocer
que un desempefio adecuado también ha de requerir el dominio de ciertas
competencias técnicas basicas. Las mas relevantes que la cadena de
lavanderias premium ha considerado para la posicién incluyen:
e Manejo operativo de sistemas de gestion comercial (POS y CRM).
e Conocimiento de los servicios y tratamientos textiles ofrecidos.
e Emision de comprobantes y facturacion electronica.
e Dominio funcional de herramientas digitales para la comunicacion
(WhatsApp Business, correo electronico, plataformas web).
e Registro preciso de pedidos y coordinacion logistica basica.
e Aplicacion de protocolos de bioseguridad y manipulacién segura de
prendas.
e Capacidad para gestionar solicitudes especiales o personalizadas.
e Manejo de caja chica 'y medios de pago electronicos.
e Lectura e interpretacion de etiquetas y simbolos internacionales de
lavado
2.7.2.2. Competencias blandas (soft skills)
La cadena de lavanderias premium en estudio ha priorizado una serie de
habilidades blandas debido a su relevancia en entorno de atencion
personalizada y su impacto directo en la relacion establecida con el cliente. Se

encuentra cierto grado de alineamiento con el marco conceptual del estudio y
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el modelo SERVQUAL, ademas de lo mencionado en secciones previas sobre
investigaciones recientes sobre el desempefio en el sector servicios (Robles,
2012) (Suérez-Pinzon, 2020) (OCDE, 2015). Se considera las siguientes
competencias blandas:
e Puntualidad y presentaciéon personal: Proyecta profesionalismo y
contribuye a la percepcion de orden y limpieza.
e Confiabilidad: Cumple con lo prometido, brinda informacion precisa
y mantiene coherencia entre discurso y accion.
e Orientacidn al servicio: Busca activamente satisfacer las expectativas
del cliente, mostrando disposicion y actitud positiva.
e Gestion emocional: Mantiene el control en situaciones de presion,
canaliza adecuadamente el estrés y evita reacciones impulsivas.
e Atencion al detalle: Revisa cuidadosamente las prendas, etiquetas,
instrucciones y documentacion sin omitir informacion critica.
e Escucha activa: Presta atencion plena a lo que el cliente expresa,
validando sus necesidades sin interrumpir.
e Empatia: Comprende las emociones del cliente y responde de forma
respetuosa, amable y considerada.
e Resolucion de problemas: Identifica situaciones imprevistas y toma
decisiones agiles para solucionarlas eficazmente.
e Adaptabilidad: Se ajusta a cambios operativos, nuevas tecnologias o
variaciones en el volumen de trabajo.
e Tolerancia a la frustracion: Mantiene una actitud profesional ante

clientes exigentes o situaciones tensas.
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e Capacidad de respuesta: Responde de forma oportuna, claray eficiente
a solicitudes, reclamos o consultas.

e Proactividad: Anticipa necesidades, detecta oportunidades de mejora
y actla sin requerir supervision directa.

e Comunicacion efectiva: Se comunica con claridad, amabilidad y
asertividad, tanto de forma oral como escrita.

e Trabajo en equipo: Colabora con sus compafieros para asegurar fluidez
en los procesos de atencion.

e Eticay responsabilidad: Acttia con honestidad, cuidado por la imagen

de la empresa y sentido de compromiso con el cliente.

Planteada toda la base teorica previa, se presenta la necesidad de poder contar con una
herramienta que permite la medicion de la satisfaccion del cliente. Una de las mas

usadas es el Net Promoter Score (NPS).

2.8. El Net Promoter Score y su aplicacion en la medicion de la satisfaccion del

cliente

El Net Promoter Score (NPS) es una meétrica ampliamente utilizada en la
investigacion empresarial y en la gestion de la experiencia del cliente para evaluar la
lealtad y satisfaccion de los consumidores hacia una empresa o sus productos y
servicios. Introducido por Reichheld en el afio 2003, el NPS se basa en una unica

pregunta clave (Reichheld F. , 2003):

"En una escala del 0 al 10, ¢qué tan probable es que recomiende nuestra

empresa/producto/servicio a un amigo o colega?"

Los encuestados se clasifican en tres categorias de acuerdo con la puntuacion

otorgada:
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e Promotores (9-10): Clientes leales y entusiastas que recomiendan activamente la
empresa y contribuyen a su crecimiento.

e Neutrales (7-8): Clientes satisfechos, pero no entusiastas, con riesgo de ser
atraidos por la competencia.

e Detractores (0-6): Clientes insatisfechos que pueden generar comentarios

negativos y afectar la reputacion de la empresa.

El célculo del NPS se obtiene restando el porcentaje de clientes detractores del
porcentaje de promotores, resultando en un puntaje que varia entre -100 y 100. Un
NPS alto se correlaciona con el crecimiento empresarial, ya que los promotores no
solo recomiendan la marca, sino que también tienen una mayor probabilidad de
repetir compras y generar un efecto positivo en la captacion de nuevos clientes

(Reichheld F. , 2003).

Diversas investigaciones respaldan la eficacia del NPS como herramienta para medir
la satisfaccion y lealtad del cliente. Por ejemplo, un estudio realizado en una empresa
manufacturera del sector aeroespacial en México encontré una fuerte correlacion
entre el NPS y la satisfaccion y lealtad de los clientes. Los autores concluyeron que
factores como la calidad del producto, la confiabilidad en las entregas y la
competitividad en precios influyen positivamente en el NPS, sugiriendo que mejoras
en estos ambitos pueden incrementar la percepcion positiva de los clientes (Garcia &

Garcia, 2014).

Ademas, investigaciones recientes han propuesto optimizaciones al calculo
tradicional del NPS para adaptarlo a contextos especificos. (Trejo Garcia, Soto
Rosales, & Olivares Aguayo, 2023) introdujeron un factor de expansion mensual que
considera la afluencia de clientes y las encuestas realizadas en diferentes canales de

atencion. Esta metodologia busca proporcionar una medicion mas precisa de la
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satisfaccion del cliente, especialmente en organizaciones donde el riesgo

reputacional es critico.

En el contexto de esta investigacion, planteamos evaluar la evolucion del NPS para
medir el nivel de satisfaccion del cliente, con la intencion de determinar cuél es la
incidencia de un buen nivel de habilidades blandas en él. La adopcion de este
indicador permitira medir la percepcion del cliente, proporcionando un marco

cuantificable para evaluar los cambios en la lealtad y recomendacion del servicio.

Llegados a este punto, es necesario revisar qué se entiende por capacitacion, como
de podria ejecutar una capacitacion especifica en habilidades blandas al personal de

atencion al cliente en una cadena de lavanderias.

2.9. La capacitacion en habilidades blandas

El fortalecimiento de las habilidades blandas en el Asesor de Atencidn al Cliente se
configura como un eje estratégico en esta investigacion. La capacitacion en
habilidades blandas puede definirse como el proceso formativo dirigido a desarrollar
competencias interpersonales, emocionales y actitudinales, que permiten a los
colaboradores mejorar sus relaciones con clientes, compafieros y supervisores, asi
como gestionar con mayor efectividad los desafios del entorno laboral (Cimatti, 2016)
(Robles, 2012).

Estas habilidades, a menudo denominadas "habilidades humanas™ o "habilidades de
empleabilidad”, han cobrado creciente relevancia en el contexto de los servicios
debido a su impacto directo en la calidad percibida por el cliente, la reputacion de la
marca y la sostenibilidad del vinculo comercial (OCDE, 2015). En sectores donde la
experiencia del cliente es el principal diferenciador, como en el caso de las lavanderias
premium, las habilidades blandas del personal de contacto se convierten en un activo
intangible decisivo.
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A diferencia del entrenamiento técnico, la capacitacion en habilidades blandas
requiere metodologias activas centradas en la experiencia y la reflexion, tales como
role playing, simulaciones, dinamicas grupales, estudio de casos, observacion
conductual y retroalimentacion estructurada (Lippman, Ryberg, & Moore, 2015).
Estas estrategias permiten interiorizar no solo conocimientos, sino actitudes y
comportamientos consistentes con una cultura de servicio orientada al cliente.
Diversos autores han sefialado que este tipo de formacion debe tener un caracter
continuo, personalizado y contextualizado (Suarez-Pinzén, 2020) (Cimatti, 2016). El
desarrollo de habilidades como la empatia, la escucha activa, la proactividad o la
capacidad de resolucion de problemas requiere espacios seguros de practica, asi como
acompafiamiento estructurado que facilite el aprendizaje reflexivo.
De acuerdo con la literatura revisada, mencionaremos algunos de los métodos de
capacitacion mas utilizados para potenciar habilidades blandas.

2.9.1. Métodos de capacitacion en habilidades blandas

2.9.1.1. Talleres presenciales interactivos

Los talleres presenciales son una de las formas mas efectivas de desarrollar
habilidades blandas. Estas sesiones grupales permiten a los participantes practicar
habilidades como la comunicacion, la empatia y la resoluciéon de conflictos a
través de ejercicios practicos como simulaciones y juegos de rol. Ademas, estos
talleres promueven el intercambio de experiencias entre los asistentes, lo que
enriquece el aprendizaje colaborativo. Segun un estudio de (Kolb & Kolb, 2020),
los talleres interactivos promueven el aprendizaje experiencial, facilitando la

aplicacién de conceptos en escenarios reales.

2.9.1.2. Capacitacion en el lugar de trabajo (on-the-job training)
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Este enfoque permite que los empleados adquieran y practiquen habilidades
blandas directamente en su entorno laboral, guiados por supervisores 0 mentores.
La préctica en tiempo real permite a los empleados aplicar técnicas en situaciones
reales, recibiendo retroalimentacion inmediata para mejorar su desempefio. Segun
Blume et al. (2010), este método es efectivo para transferir conocimientos al
contexto laboral, especialmente en habilidades como la resolucion de problemas

y la comunicacion interpersonal (Blume, Ford, Baldwin, & Huang, 2010).
2.9.1.3. Aprendizaje basado en tecnologia (e-learning)

El e-Learning ofrece modulos de capacitacion que los empleados pueden
completar a su propio ritmo. Esta flexibilidad permite a los empleados equilibrar
sus responsabilidades laborales con el desarrollo profesional. Ademas, las
plataformas digitales incluyen herramientas como simulaciones, cuestionarios
interactivos y sesiones en vivo para reforzar el aprendizaje. Segln un estudio de
Sitzmann et al. (2006), los programas en linea que incluyen simulaciones y
cuestionarios interactivos mejoran significativamente la retencion del aprendizaje,
particularmente en habilidades relacionadas con la atencién al cliente (Sitzmann,

Kraiger, Stewart,, & Wisher, 2006).
2.9.1.4. Entrenamiento en inteligencia emocional

La inteligencia emocional es clave para gestionar las interacciones con los clientes
de manera efectiva. Los programas de capacitacion en esta area suelen incluir
evaluaciones iniciales y talleres practicos que abordan casos especificos
relacionados con el entorno laboral. Ademas, incluyen ejercicios de autorreflexion
para mejorar la autoconciencia y el autocontrol. Segun Goleman et al. (2020), el
desarrollo de la inteligencia emocional mejora la capacidad de empatizar con los

clientes y manejar conflictos de forma profesional (Goleman, Boyatzis, & McKee,
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La inteligencia emocional en la empresa: Como seleccionar, medir y mejorar las

competencias emocionales en el trabajo (Ed. revisada), 2020).
2.9.1.5. Coaching y mentoria

El coaching individualizado permite personalizar el aprendizaje segin las
necesidades del empleado. Este enfoque incluye sesiones de seguimiento continuo
para evaluar el progreso y ajustar las estrategias de aprendizaje. Segun Passarelli
y Kolb (2020), este enfoque es particularmente eficaz en el desarrollo de
habilidades blandas relacionadas con el liderazgo y la comunicacion. Ademas,
fomenta la confianza y el compromiso del empleado con la organizacién

(Passarelli & Kolb, 2020).
2.9.1.6. Capacitacion gamificada

La gamificacion introduce elementos de juego en el aprendizaje, como puntos y
recompensas, para aumentar la motivacion. Las actividades incluyen
competiciones amistosas y simulaciones virtuales que replican situaciones reales
del entorno laboral. Este enfoque también promueve la participacion y el
compromiso continuo. Segun Hamari et al. (2014), este método es especialmente
eficaz en programas de capacitacion que buscan aumentar el compromiso del
personal joven (Hamari, Koivisto, & Sarsa, 2014).

Si bien la presente investigacion llegara hasta la propuesta de un programa de
capacitacion (mas no a la implementacion del programa ni a los resultados
posteriores), es conveniente considerar que se cuenta con una serie modelos de
evaluacion para medir el impacto obtenido. Uno de los mas ampliamente usados
y validados en entornos corporativos y educativos es el modelo de evaluacion de

Kirkpatrick (Kirkpatrick & Kirkpatrick, 2006).
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2.9.2. El modelo evaluacion de Kirkpatrick

Este modelo resulta relevante por su flexibilidad en ser aplicable tanto en

corporaciones de gran envergadura como en empresas de servicios que atienden a

un nicho especifico como las lavanderias premium. Se plantea una secuencia

I6gica para medir la efectividad de una intervencion formativa, a través de cuatro

perspectivas sucesivas:

Reaccion: Mide la satisfaccion de los participantes respecto al contenido, el
facilitador, la metodologia y la aplicabilidad percibida del programa. Este
nivel proporciona retroalimentacion inmediata que permite ajustar futuros
procesos de capacitacion.

Aprendizaje: Evalla el grado en que los participantes han adquirido
conocimientos, habilidades y actitudes. Este nivel puede medirse mediante
pruebas previas y posteriores, ejercicios practicos, autoevaluaciones o0
demostraciones de competencia.

Comportamiento: Observa si el aprendizaje ha sido transferido al puesto de
trabajo. Implica identificar cambios conductuales sostenidos, a través de
observaciones en el lugar de trabajo, entrevistas con supervisores y
comparacion con indicadores de desempefio previos. Es el nivel mas
desafiante de evaluar, pero también uno de los mas significativos para validar
la efectividad de una capacitacion (Kirkpatrick & Kirkpatrick, 2006).
Resultados: determina el impacto final de la capacitacion en los indicadores
organizacionales clave. En este estudio, se enfocara en variables como la
satisfaccion del cliente, reduccién de reclamos, repeticion de compra y
percepcion de calidad del servicio. Este nivel busca evidenciar si los cambios

individuales generan beneficios tangibles para la organizacion.

48



Basados en este modelo, una vez se haya concluido el programa de capacitacion
gue se propone, se esperarian mejoras en el comportamiento observable de los
Asesores de Atencion al Cliente, asi como en los resultados percibidos por los
clientes.

2.10. La capacitacion de habilidades blandas en lavanderias

Un programa de capacitacion disefiado para los empleados de PT. Klinklin Digital
Nusantara, una empresa de lavanderias en Indonesia destaca como el desarrollo de
habilidades blandas puede mejorar el rendimiento de los empleados y su capacidad
para enfrentar los desafios del mercado. Este programa incluyo sesiones interactivas
y dindmicas virtuales, que incentivaron la participacion y la aplicacion inmediata de
las competencias adquiridas. Los métodos utilizados en la capacitacion fueron:
dindmicas de grupo en las que los participantes trabajaron en equipos para completar
simulaciones y juegos, fomentando la colaboracion y el aprendizaje interactivo; role-
playing en el que practicaron escenarios reales, como atender quejas de clientes, para
mejorar su respuesta en situaciones criticas; y técnicas de retroalimentacion donde los
instructores ofrecieron retroalimentacidn constructiva basada en el desempefio de los
participantes durante las actividades haciendo uso de la comunicacion positiva, que
incluye la escucha activa y la asertividad, fue identificada como una habilidad
fundamental para resolver problemas y manejar quejas de los clientes (Garibaldi,
Ramdani, & Magriby, 2021). De acuerdo con el analisis del articulo, el role-playing
es el método mas efectivo para desarrollar habilidades relacionadas con la
comunicacion positiva, mientras que los juegos de simulacién son ideales para
fomentar la adaptabilidad y la resolucion de problemas, porque enfrentan a los
empleados con situaciones desafiantes que requieren soluciones creativas y

colaborativas.
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CAPITULO I11: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
Este capitulo presenta el diseio metodolégico empleado para desarrollar esta
investigacion, con el objetivo de analizar la relacion entre las habilidades blandas de
los Asesores de Atencion al Cliente y la satisfaccion del cliente. Para ello, se empled
un enfoque cuantitativo, usando como técnica de recoleccion de datos una encuesta a
clientes. Se detalla el tipo de investigacion, el disefio del estudio, la poblacion y
muestra, asi como los instrumentos y técnicas de recoleccion de datos.

3.1. Enfoque de la investigacion

Esta investigacion se desarrollé usando un enfoque cuantitativo, el cual se utiliza
principalmente para probar teorias mediante la recoleccion de datos que se analizan
con procedimientos estadisticos, buscando establecer patrones y probar hipdtesis
previamente planteadas (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). Por esta razon, se
emplearan instrumentos de medicidn que permitan evaluar el nivel de satisfaccion del
cliente como los factores mas valorados por este a través de encuestas estructuradas
con escalas tipo Likert y la metodologia Net Promoter Score (NPS). A partir de los
resultados obtenidos, se disefiard un programa integral de capacitacién enfocado en el

desarrollo de habilidades blandas para el personal.
3.2. Disefio de la investigacion

Se necesita realizar una investigacion de tipo correlacional o causal, ya que busca
determinar la relacion entre las habilidades blandas de los Asesores de Atencion al
Cliente (variable independiente) y los factores que generan satisfaccion en los clientes
(variable dependiente) de una cadena de lavanderias premium en Lima. Este tipo de
investigacion permite identificar y analizar el grado de asociacién entre dos o mas
variables y, en algunos casos, establecer posibles relaciones de causalidad
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). En la tabla 3.1 se muestra un resumen de
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la metodologia elegida para buscar comprender que factores de la satisfaccion son
importantes para el cliente, y en base a ello desarrollar un modelo de capacitacion en
habilidades blandas para los Asesores de Atencion al Cliente en una cadena de
lavanderias de Lima, a través de técnicas cuantitativas en la recoleccion de datos. La
investigacion va mas alld de describir las variables, ya que pretende explicar los
factores que influyen en la satisfaccion del cliente a partir del nivel de habilidades
blandas del personal de atencién. La recolecciéon de datos se realizard en un solo
momento en el tiempo, lo que implica que no se hara seguimiento a los mismos
clientes o recepcionistas en distintos periodos. A pesar de que la recoleccion de datos
se realizara en un punto en el tiempo (transversal), el estudio esta disefiado para
generar un impacto a largo plazo en la mejora del servicio a través del programa de
capacitacion. La propuesta del programa de capacitacion se basa en los resultados
obtenidos, pero no se implementa ni evalla dentro del estudio, lo cual reafirma la
naturaleza no experimental del disefio. Ademas, si se decide replicar el estudio en
diferentes periodos para evaluar la evolucion de las habilidades blandas y la

satisfaccion del cliente, el disefio podria convertirse en longitudinal retrospectivo.

Tabla 3.1

Resumen de la Metodologia

Tipo de investigacion Correlacional o causal
Disefio No experimental
Enfoque Cuantitativo

Tiempo de estudio Transversal
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Esta combinacion permite analizar la relacion entre habilidades blandas y satisfaccion
del cliente, explicando sus efectos y proporcionando bases sélidas para intervenciones

futuras.
3.3. Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre las habilidades blandas de los Asesores de
Atencion al Cliente y los factores de satisfaccion del cliente en una cadena de

lavanderias premium de Lima Moderna.

3.4. Poblacion y muestra

3.4.1. Definicion de la poblacion

La poblacion es el conjunto de todos los elementos que poseen ciertas
caracteristicas comunes y sobre los cuales se pretende realizar inferencias
(Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014). En esta investigacion, la poblacion
estd compuesta por los clientes de la cadena de lavanderias, quienes constituyen
el grupo objetivo para evaluar la relacion entre el desarrollo de habilidades blandas
del personal de atencion y la satisfaccion del cliente. La seleccion de esta
poblacién responde a la necesidad de analizar la percepcién del servicio en un
segmento de mercado que valora no solo la calidad del servicio, sino también la

atencion personalizada y la experiencia del cliente.
3.4.2. Seleccion de la muestra

La cadena de lavanderias premium esta conformada por ocho tiendas ubicadas en
Lima. Para garantizar un muestreo representativo y confiable, se opté por utilizar
como base de calculo el total de clientes activos registrados en diciembre de 2024,
cifra que asciende a 4,327 usuarios segun el analisis mensual de comportamiento

de clientes. Esta decision responde al hecho de que los clientes activos representan
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a aquellos que han realizado, como minimo, una transaccién en el mes, tomando
la base de las transacciones mensuales del afio 2024 correspondientes a la cadena
de lavanderias objeto de estudio de esta investigacion.

La figura 3.1, evidencia una tendencia estable de clientes activos durante el
segundo semestre del afio, con picos en octubre (4,431) y noviembre (4,599), lo
cual respalda la eleccion del mes de diciembre como referencia para establecer la
base muestral. Adicionalmente, la proporcion de clientes nuevos durante dicho
mes fue de 17.3 %, lo que indica que la mayoria de los usuarios encuestados

corresponde a clientes con experiencia prolongada en el servicio.

Figura 3.1

Anélisis de Clientes 2024

Activos vs. Nuevos
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20.0%

3,445

3 20.2% 2,525 54
EE'S% IIZ.S%
1

enero febrero marzo abril mayo junio julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre

17.3%

Millares

15.0%
10.0%

5.0%

I Activos  s=——Nuevos

Existentes vs. Fugados
16032 16898 g7707 18027 14.0%

15,162

11,049 12,286 13,246 14,218 12.0%

129% 13.5%
10.0%

9399 9,764
10 8,829 - ' 112% 11.0%
11.0% s 2.0%

Millares
-
w

5.9% 2.9% 6.7%
6.0%

4.0%
enero febrero marzo abril mayo junio Julio agosto  septiembre octubre noviembre diciembre

B Existentes sss=Fugados

Fuente: Nimero de transacciones mensuales de clientes activos, afio 2024 de Lavanderias premium.
Seleccionar la muestra a partir de esta poblacion permite garantizar que la
informacion recolectada provenga de clientes con un alto nivel de interaccion con
el servicio, lo que asegura una evaluacion mas precisa, informada y significativa
respecto a la calidad de atencion, el desempefio del personal y los factores que

influyen en su nivel de satisfaccion. Esta estrategia contribuye, ademas, a mejorar
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la validez de los resultados y su aplicabilidad en el disefio de propuestas de mejora

del servicio.
3.4.3. Calculo del tamano de la muestra

Para determinar el tamafio muestral adecuado, se utilizd la férmula para
poblaciones finitas con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del

5% (Hernandez et al., 2014, p. 198).

NxZ2xpxq

n= (N — 1)xe? + Z2xpxq

Donde:

e N =4327 (Tamafio de la poblacion)

e Z=1.96 (Nivel de confianza del 95%)

e p=0.5 (Proporcién esperada)

e (=1-p=0.5(Complemento de la proporcion esperada)

e ¢=0.05(Margen de error del 5%)

Sustituyendo los valores en la formula:

4327x(1.96)2x 0.5 x 0.5
(4327 — 1) x (0.05)2 + (1.96)2 x 0.5 x 0.5

n

4327x 3.8416 x 0.25
n=
4326 x 0.0025 + 3.8416 x 0.25

_ 4154.90

n=———=7353.00
11.77
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Redondeando, el tamafio muestral recomendado es 353 encuestas.
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3.5. Técnicas de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos en esta investigacion, se empleard un enfoque
cuantitativo, utilizando encuestas estructuradas y la metodologia Net Promoter Score
(NPS). Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el uso de encuestas permite
la medicion objetiva de variables y facilita el analisis estadistico de la relacion entre
las habilidades del personal y la satisfaccion del cliente. Ademas, la incorporacion de
la métrica NPS permitira segmentar a los clientes segln su nivel de satisfaccion y

lealtad hacia la cadena de lavanderias.
3.5.1. Encuestas a clientes

Las encuestas seran el principal instrumento de recoleccion de datos, dado que
permiten obtener informacion estructurada y cuantificable sobre la satisfaccion
del cliente. Se disefiard un cuestionario basado en una escala tipo Likert de cinco
puntos, siguiendo las recomendaciones de Hernandez et al. (2014) sobre escalas
de medicion para estudios de percepcion. La aplicacion de estas encuestas se
llevard a cabo a través de medios digitales, garantizando una mayor tasa de
respuesta y diversidad en la muestra.

Se implementa un instrumento piloto con el objetivo de asegurar la claridad,
precision y validez del instrumento de medicion disefiado. Esto permite identificar
posibles ajustes o mejoras en la encuesta, asegurando asi que los datos
recolectados sean confiables y relevantes para los objetivos de la investigacion.
Posteriormente, se realizan encuestas dirigidas a los clientes de la cadena de
lavanderias premium, con el propdsito de captar percepciones, expectativas y
puntos de mejora en la experiencia del servicio de lavanderia.

Las encuestas evaluaran 4 aspectos. Se encuentran en el Anexo A del presente
trabajo.
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3.5.1.1.

Habilidades del personal y servicio de las recepcionistas

Como se sefial6 en el capitulo previo, se analizaran competencias esenciales

que influyen en la experiencia del cliente, incluyendo:

3.5.1.2.

Confiabilidad: Capacidad del personal para generar confianza y

seguridad en el servicio brindado.

Capacidad de respuesta: Rapidez y eficacia en la atencion a las

solicitudes y consultas de los clientes.

Comunicacion efectiva: Claridad y precision en la transmisién de

informacion y resolucion de dudas.

Capacidad de resolucién de problemas: Habilidad para gestionar

inconvenientes y brindar soluciones oportunas.

Empatia: Sensibilidad y comprension de las necesidades Yy

expectativas de los clientes.

Orientacién al servicio: Actitud proactiva y disposicién para ofrecer

una experiencia de atencion satisfactoria.

Proactividad: Iniciativa para anticiparse a las necesidades de los

clientes y mejorar la calidad del servicio.

Atencion al cliente: Cortesia, amabilidad y profesionalismo en la

interaccion con los usuarios.
Atencion personalizada

Preferencias del servicio
Recomendaciones
Informacién sobre los servicios

Horarios de atencion
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3.5.1.3. Calidad de lavado

e Cumplimiento con el estandar de calidad
e Empaque y presentacion final
e Productos utilizados

e Equidad entre servicio y precio
3.5.1.4. Calidad del servicio de lavanderia

e Calidad del servicio de lavado y acabados
e Tiempo de entrega

e Servicio de recojo y entrega a domicilio

e Cuidado especial de las prendas delicadas
e Empaque y presentacion

e Servicio urgente

3.5.1.5. Nivel de servicio de lavanderia

e Asesoria personalizada

e Reconocimiento de la frecuencia del cliente
e Atenciones especiales

e Resolucion de problemas

e Comunicacion del estado del servicio
3.5.1.6. Infraestructura

e Tienday decoracion
e Ubicacion
e Tecnologiay equipamiento

e Areade espera
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e Estacionamiento
3.5.1.7.  Nivel de satisfaccion general

e Calidad del servicio de lavado

e Atencion de las recepcionistas

e Infraestructura

e Relacion calidad-precio
Esta estructura permitird un analisis detallado de los factores que impactan en la
percepcion del cliente y facilitara el disefio de estrategias para mejorar la calidad

del servicio y la atencion al usuario.
3.5.1. Validez y confiabilidad del instrumento

La validez del instrumento fue asegurada a través de un proceso de validacién de
contenido mediante juicio de expertos, quienes evaluaron la coherencia
conceptual, pertinencia teodrica y claridad linglistica de cada pregunta del
cuestionario en relacion con las dimensiones planteadas en la matriz de
operacionalizacion, permitiendo confirmar la alineacion del instrumento con los
objetivos e hipotesis de la investigacion.

Se llevo a cabo una prueba piloto con 10 usuarios, cuyo proposito fue verificar la
comprension, redaccion y funcionalidad de las preguntas. Esta etapa permitié
realizar ajustes menores en la formulacion de algunas preguntas, mejorando su
precision semantica y adecuacion al contexto del servicio.

En cuanto a la confiabilidad, la consistencia del instrumento fue respaldada por la
coherencia en las respuestas y la replicabilidad del comportamiento de las

variables durante el analisis.

3.5.2. NPS - Net promoter score
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Como se desarroll6 en el capitulo anterior, el NPS es una metodologia utilizada
para medir la lealtad del cliente y se calcula restando el porcentaje de detractores
del porcentaje de promotores, lo que permitira evaluar la percepcion global del
servicio y su relacion con la calidad de la atencidn brindada por los Asesores de

Atencién al Cliente.
3.5.3. Justificacion de las técnicas de recoleccion de datos

El uso de encuestas y NPS responde a la necesidad de contar con un instrumento
cuantitativo confiable y de facil aplicacion, que permita recopilar informacion de
manera sistematica y objetiva. La metodologia elegida garantiza que los datos
recolectados sean validos, representativos y comparables, facilitando el analisis
estadistico y la toma de decisiones basada en evidencia (Hernandez et al., 2014,

p. 296).
3.6. Matriz de operacionalizacion de variables

Tomando en consideracion las variables estudiadas, se presentan las dimensiones

operacionales y su vinculacion con las preguntas de la encuesta aplicada.

Tabla 3.2
Matriz operacional de variables

Variable Dimension Pregunta Indicador Escala
Confiabilidad P3.a Cumplimiento
de promesas
. Capacidad de P3.b Rapidez en la
Habilidades .
respuesta atencion )
blandas del o ) Likert
Comunicacion P3.c Claridad en el
personal ) 1-5
efectiva trato
Empatia P3.d Capacidad  de

comprension del

cliente
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Resolucion de P3.e Eficiencia frente
problemas a inconvenientes
Orientacion al P3.f Actitud de
servicio ayuda
Proactividad P3.9 Anticipacion a
las necesidades
Calidad  del P9.a Nivel de calidad
servicio percibida
Atencion P9.b Reconocimiento
Satisfaccion personalizada de preferencias
del cliente Infraestructura P9.c Condiciones del
local
Precio—valor P9.d Relacion  entre

servicio recibido

y precio pagado

3.7. Técnicas de analisis de datos

La informacion recopilada sera analizada siguiendo procedimientos metodoldgicos
recomendados, lo que garantizara un entendimiento integral de los factores clave que
los clientes valoran en su experiencia con el servicio de lavanderia. Con los resultados
del analisis, se disefiard un programa de capacitacion especializado, enfocado en el
desarrollo y fortalecimiento de las habilidades blandas de los Asesores de Atencidn
al Cliente. Este programa de capacitacion estara orientado a abordar los factores que

maés influyen en la evaluacion de satisfaccion de los clientes, con el objetivo de

mejorar la calidad del servicio y fomentar la lealtad del cliente.

3.7.1. Analisis cuantitativo

Los clientes calificaron cada pregunta de la encuesta, y brindaron datos que seran

sometidos a andlisis de tendencia central para identificar qué aspectos son mas
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valorados por los clientes. Los datos recogidos en escala de Likert, de 1 a 5, donde
1 representaba "Muy insatisfecho” y 5 "Muy satisfecho”, permitia un anélisis de
frecuencias para determinar qué habilidades blandas y aspectos del servicio eran

mencionados con mayor frecuencia en las respuestas de los clientes.

Se utilizo analisis descriptivo para resumir los resultados generales de la encuesta
y representar graficamente los puntajes promedio de cada dimension evaluada,
con esta informacion se realiza el diagnostico y analisis situacional del capitulo
siguiente. Para contrastar la hipotesis general, se aplico el coeficiente de
correlacion de Pearson, adecuado para variables continuas medidas en escala
ordinal tipo Likert. El coeficiente de correlacion de Pearson (r) es una medida
estadistica que evalla la fuerza y direccién de la relacion lineal entre dos variables
cuantitativas. Su valor oscila entre -1 y +1, donde +1 representa una correlacién
positiva perfecta, -1 una correlacién negativa perfecta, y 0 la ausencia de relacién
lineal. Este coeficiente es ampliamente utilizado en investigaciones con enfoque
cuantitativo correlacional, ya que permite comprobar hipotesis sobre relaciones

entre variables.

Concluido el capitulo del enfoque metodoldgico, el disefio de investigacion y los
procedimientos aplicados para la recoleccién y andlisis de datos, el siguiente capitulo
presenta los hallazgos empiricos obtenidos a partir del trabajo de campo. Estos resultados
permitirdn responder a las preguntas de investigacion planteadas y establecer una base
para comprender la relacion entre las habilidades blandas de los Asesores de Atencion al
Cliente y los factores que determinan la satisfaccion del cliente en una cadena de
lavanderias premium. La presentacion de los hallazgos se estructura de forma clara y

ordenada, proporcionando evidencia fundamental para la posterior discusion de los
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resultados, conclusiones y recomendaciones estratégicas orientadas a la mejora del

servicio.

El siguiente Capitulo abordara los resultados del estudio realizado y en el Capitulo 5 se

presenta la discusion de los hallazgos de este estudio.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

Este capitulo presenta el andlisis y los resultados de los datos recopilados en la
investigacion del caso, cuyo propdsito fue examinar la relacion entre las habilidades
blandas de los Asesores de Atencién al Cliente y los factores de satisfaccion del
cliente en una cadena de Lavanderias premium de Lima. La investigacion se realizd
mediante un cuestionario estructurado que evalu6 cuatro dimensiones principales: las
habilidades blandas del personal (confiabilidad, capacidad de respuesta,
comunicacion efectiva, resolucion de problemas, empatia, orientacion al servicio,
proactividad y atencién al detalle), la calidad del servicio, la atencidn personalizada y
la infraestructura. El estudio buscé comprender como estos elementos influyen en la
satisfaccion y lealtad del cliente en el contexto de un servicio de lavanderia.

De una muestra objetivo de 353 encuestas, se lograron completar 350 respuestas
efectivas, representando una tasa de respuesta del 99.2%. Previo al levantamiento
principal de datos, se realizd un estudio piloto con 10 clientes distribuidos entre
diferentes sedes de la lavanderia para validar el instrumento. La alta tasa de respuesta
obtenida y la calidad de los datos recopilados proporcionaron una base sélida para
realizar un andlisis exhaustivo que permitiera abordar los objetivos de la
investigacion.

En tanto, la recopilacion de datos se realiz6 a través de una encuesta digital utilizando
la plataforma Survey Monkey, implementada mediante dos canales principales:
Cadigos QR y enlaces URL enviados directamente a los teléfonos moviles de los

clientes y acceso a la encuesta en los puntos de venta durante la prestacion del servicio.
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El instrumento consté de 14 preguntas que abarcaron aspectos demograficos,
frecuencia de uso del servicio, evaluacion de habilidades blandas del personal,
satisfaccion con diversos aspectos del servicio y lealtad del cliente. Se utilizo
principalmente una escala Likert de 5 puntos para medir las variables de estudio.
(Véase el Anexo A). El tiempo promedio de completado por encuesta fue de 4
minutos.
Cabe considerar por otra parte, la caracterizacion del perfil del cliente se realizo a
través del analisis de variables demogréaficas clave como género y edad, que son
fundamentales para entender la composicion de la base de clientes de las lavanderias
premium.
A continuacion, se presenta un andlisis detallado de la composicion demografica de
los clientes encuestados, que permitird comprender mejor el segmento de mercado
atendido y sus implicaciones para la estrategia del servicio de lavanderia.
4.1. Perfil demografico de los clientes
4.1.1. Composicion por genero y edad
El estudio muestra una base de clientes predominantemente femenina, con 74%
de mujeres y 26% de hombres. La edad promedio es de 52 afios, con mayor
concentracion en adultos de 36-45 afios (23%), de 46-55 afios (30%) y Mas de 55
afios (39%). Esta distribucion es consistente en todas las tiendas analizadas.
4.1.2. Distribucion geografica y zona de influencia
Los clientes se concentran en zonas residenciales premium de Lima: La Molina
(13%), Surco (40%), San Isidro (23%), Miraflores (24%), el 79% de los clientes
reside cerca de las tiendas.
En esta perspectiva el andlisis de los habitos de consumo de los clientes de

Lavanderias premium revela adicionalmente caracteristicas que reflejan la
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naturaleza del servicio y el posicionamiento de la marca en el segmento premium.
Los datos recopilados a través de la encuesta proporcionan informacion sobre la
frecuencia de uso, preferencias de servicio y comportamiento de compra,
elementos fundamentales para comprender la relacion entre las habilidades
blandas del Asesor de Atencion al Cliente y la satisfaccion del cliente en el
contexto de un servicio de lavanderia.

4.2. Principales habitos de consumo clientes
4.2.1. Frecuenciay regularidad de uso
La investigacion revela que los clientes de lavanderias premium son usuarios
regulares del servicio: el 40% utiliza el servicio al menos una vez a la semana,
seguido por un 48% que usa el servicio por lo menos una vez al mes. Esto
demuestra una alta regularidad en el patron de consumo.
4.2.2. Temporalidad y tipo de prendas
El 69% de los clientes utiliza el servicio durante todo el afio sin estacionalidad
marcada, aunque existe un 24% que incrementa su uso durante el invierno. Las
prendas mas frecuentemente atendidas son camisas (66%), ternos/trajes (57%) y
pantalones (55%), lo que indica una fuerte preferencia por el servicio para ropa
formal y prendas que requieren cuidado especial.
4.2.3. Modalidad de servicio y gasto
La mayoria de los clientes (84%) prefiere llevar y recoger personalmente sus
prendas, a pesar de que el servicio de delivery es conocido por el 83% de los

usuarios. El gasto promedio por visita es de S/. 126.00.

Alineados con los objetivos de la investigacion, resulta fundamental identificar y

analizar aquellos factores que determinan la satisfaccion del cliente en el sector
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de lavanderias premium. A continuacion, se presentan los hallazgos mas
relevantes que emergen del andlisis de los datos recopilados, permitiendo una
comprension profunda de los elementos que los clientes valoran en este tipo de
servicio.
4.3. Factores determinantes de la satisfaccion del cliente (alineado con el
objetivo especifico 1)
Los factores determinantes de la satisfaccion del cliente en la industria de lavanderias
premium, se destaca la complejidad y especificidad de un servicio que va mas alla del
simple lavado de prendas. La naturaleza del negocio, caracterizada por el manejo de
articulos personales y muchas veces de alto valor, requiere un delicado balance entre
excelencia técnica y servicio personalizado. Tomando en cuenta los resultados del
instrumento se examina cuatro dimensiones fundamentales: la atencion personalizada,
que resulta critica dado el caracter intimo del servicio y la confianza requerida al
manejar prendas valiosas; la calidad del servicio, elemento diferenciador esencial en
el segmento premium; la infraestructura, que debe reflejar y respaldar el
posicionamiento de la marca; y la relacion precio-valor, factor decisivo en un mercado
donde el cliente busca justificacion tangible para un precio superior.
4.3.1. Andlisis de factores de atencion personalizada
De acuerdo con la Figura 4.1, en el analisis de los factores de atencidn
personalizada de Lavanderia, se evidencia una clara fortaleza en la comunicacion
sobre el estado de las prendas, alcanzando una calificacion sobresaliente de
4.37/5.0 con un 62% de clientes totalmente satisfechos. El personal demuestra una
sOlida capacidad para recordar las preferencias de servicio de los clientes
(4.28/5.0) y adaptarse a necesidades especificas de horario (4.20/5.0), ambos

aspectos con un 59% de satisfaccién total. Sin embargo, se identifica una
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oportunidad de mejora significativa en las recomendaciones especificas para el
cuidado de prendas, que, aunque mantiene una calificacion positiva de 4.04/5.0,
presenta el mayor porcentaje de opiniones neutrales (11%) y la menor satisfaccion
total (57%) entre los factores evaluados. Estos resultados sugieren que, si bien el
servicio personalizado es una fortaleza general de la empresa, existe un area de
desarrollo potencial en la capacitacion del personal para proporcionar asesoria
técnica especializada sobre el cuidado de prendas, aspecto crucial en el segmento

premium del mercado.

Figura 4.1 -
Pregunta 4 Atencién Personalizada: Evalle los siguientes aspectos seglin su experiencia con las

lavanderias premium (1 = Totalmente en desacuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo)

4 ™
4.4 437
43
4.2
4.2 -
4.1 -
4 -
39 -
3.8 -
El personal recuerda Recibo El personal me Se adaptan a mis
mis preferencias de recomendaciones mantiene informado necesidades especificas
servicio especificas para el  sobre el estado de mis de horario
cuidado de mis prendas
prendas
AN J

Por otra parte, en linea con la Figura 4.2, destaca la resolucién efectiva de
problemas como el elemento mas valorado, alcanzando 4.52/5.0 con un 67% de
clientes que lo consideran muy importante. El reconocimiento como cliente
frecuente obtiene la segunda mejor valoracién (4.46/5.0, 67% de alta
importancia), seguido por la atencion a solicitudes especiales (4.45/5.0, 64% de
alta importancia). Sin embargo, se identifica una oportunidad de mejora en la
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asesoria personalizada sobre el cuidado de prendas, que registra la calificacion
mas baja (4.32/5.0) con solo 60% de alta valoracion y un significativo 11% de
opiniones neutrales. La comunicaciéon proactiva sobre el estado del servicio
(4.42/5.0, 60% de alta importancia) muestra un desempefio satisfactorio, pero con
margen de mejora en el seguimiento al cliente. Estos resultados advierten que, Si
bien el servicio mantiene altos estandares de atencion, existe una necesidad de
fortalecer las competencias técnicas del personal de Atencion al Cliente en

asesoria especializada de prendas.

Figura 4.2
Servicio de lavanderia: Evalle la importancia de los siguientes factores en su satisfaccion con el servicio

de lavanderias premium (1 = Nada importante, 5 = Muy importante)

4 I

4.55
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Asesoria Reconocimiento  Atencidn a Resolucion Comunicacion Asesoria
personalizada como cliente solicitudes efectiva de proactiva sobre  personalizada
sobre el cuidado frecuente especiales problemas el estado del  sobre el cuidado
de prendas servicio de prendas
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4.3.2. Andlisis de factores de calidad del servicio

El analisis de los factores del servicio de lavanderias premium revela un
desempefio sobresaliente en aspectos criticos del servicio premium (véase la
Figura 4.3). El tiempo de entrega emerge como el factor mas valorado, con una
calificacion de 4.69/5.0 y un 76% de clientes que lo consideran muy importante,

seguido por el cuidado especial de prendas delicadas (4.61/5.0, 70% de alta
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importancia). Sin embargo, en la Figura 4.3, la calidad del lavado y acabado
mantiene un alto estandar con 4.60/5.0, donde el 63% de los clientes confirman
que cumple con los estandares requeridos, y el empaque y presentacion reflejan el
caracter premium del servicio (4.54/5.0). Sin embargo, en la Figura 4.4, se
identifica una brecha en la percepcion del valor, donde solo el 48% de los clientes
estd totalmente de acuerdo en que el servicio justifica su precio premium
(4.26/5.0), con un significativo 16% manteniendo una posicion neutral. El servicio
de delivery, aunque bien valorado (4.53/5.0), se posiciona como un complemento

importante pero no critico en el servicio proporcionado.

Figura 4.3
Servicio: EvalGe la importancia de los siguientes factores en su satisfaccion con el servicio de lavanderias

premium (1 = Nada importante, 5 = Muy importante)

4 ™
4.75
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lavado y entrega recojoy especial de  presentacion Urgente
acabado de las cumplido entregaa prendas premium
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Figura 4.4
Calidad del lavado: Evalde los siguientes aspectos segun su experiencia las lavanderias premium (1 =

Totalmente en desacuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo)

/
4.55

4.50
4.50 - 746 446

4.45 -

4.40 -

4.35 A

430 -
4.25 -
4.20 -
415 -

4.10
El resultado final El empaque y Los productos El servicio justifica su
cumple con estandares presentacion reflejan  utilizados son de alta precio premium
de calidad requeridos un servicio exclusivo calidad

AN

4.3.3. Andlisis de factores de infraestructura

El andlisis de la infraestructura de lavanderias premium revela que la ubicacion
conveniente es el factor mas valorado, alcanzando una calificacion de 4.46/5.0 con
un 59% de clientes que lo consideran muy importante y un 30% adicional que lo
valora como importante. La tecnologia y equipamiento se posiciona como el
segundo factor méas relevante (4.26/5.0), con un 46% de alta valoracién y 37% de
valoracion importante, reflejando la apreciacion por la modernizacion del servicio
(véase Figura 4.5). Sin embargo, se identifican areas de mejora significativas en
los aspectos fisicos: el ambiente y decoracién de tienda obtiene 3.92/5.0, el area
de espera confortable 3.84/5.0, y el estacionamiento disponible representa el punto
mas critico con 3.58/5.0, donde solo 38% lo considera muy importante. Estos
resultados sugieren una clara oportunidad de mejora en la experiencia fisica del
servicio, particularmente en las comodidades complementarias que esperaria un
cliente del segmento premium.
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Figura 4.5
Servicio de lavanderia: Evalle la importancia de los siguientes factores en su satisfaccion con el servicio

de lavanderias premium (1 = Nada importante, 5 = Muy importante)
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4.3.4. Andlisis de factores de precio-valor

El anélisis de la relacion precio-valor de la Figura 4.6, revela una brecha
significativa entre la operatividad y la percepcion de valor por parte del cliente. Si
bien la atencidn del personal de recepcion alcanza una sobresaliente calificacion
de 4.61/5.0 con 72% de clientes muy satisfechos, y la calidad del servicio de
lavado mantiene un alto estandar de 4.52/5.0 (60% de alta satisfaccion), la relacion
calidad-precio muestra una valoracién considerablemente menor de 4.21/5.0,
donde solo 43% esta totalmente satisfecho y un significativo 13% mantiene una
posicion neutral. La infraestructura obtiene la calificacion mas baja (4.08/5.0) con
apenas 42% de alta satisfaccion, sugiriendo que los elementos tangibles del
servicio no estan alineados con las expectativas del precio premium. Este analisis

indica que, aunque el servicio operativo es excelente, existe una oportunidad para
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fortalecer la percepcion de valor, especialmente considerando que 39% de los

clientes esta solo parcialmente satisfecho con la relacion calidad-precio.

Figura 4.6
Evalue su nivel de satisfaccion general con cada aspecto con el servicio de lavanderias premium (1 = Muy

insatisfecho, 5 = Muy satisfecho)
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lavado de Recepcion
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De este modo, en el andlisis de los factores determinantes de la satisfaccion del
cliente en lavanderias premium revela un ecosistema de servicio multidimensional
donde destacan cuatro aspectos fundamentales: la atencion personalizada, que
muestra fortalezas significativas en la comunicacion sobre el estado de las prendas
(4.37/5.0) y el manejo de preferencias del cliente (4.28/5.0); la calidad del
servicio, donde el tiempo de entrega (4.69/5.0) y el cuidado de prendas delicadas
(4.61/5.0) son altamente valorados; la infraestructura, que destaca por su
ubicacion conveniente (4.46/5.0) aunque presenta oportunidades de mejora en
areas de espera y estacionamiento; y la relacion precio-valor, donde existe una
brecha entre la excelencia operativa y la percepcion de valor por parte del cliente,

evidenciada en una calificacion de 4.21/5.0 en la relacion calidad-precio.
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4.4. Evaluacion de habilidades blandas del personal de recepcién de prendas en
lavanderias premium (alineado con el objetivo especifico 2)

En la industria de lavanderias, las habilidades blandas del personal se han convertido
en un diferenciador critico que trasciende el servicio basico de lavado de prendas. La
evaluacion de estas competencias cobra especial relevancia en un segmento donde los
clientes no solo buscan el cuidado técnico de sus prendas, sino una experiencia
integral de servicio. El personal de atencion, identificado como Asesores de Atencion
al Cliente, manejan prendas de alto valor, tanto econdmico como sentimental, desde
trajes de disefiador hasta vestidos de novia o prendas heredadas con valor familiar, lo
que demanda un conjunto especifico de habilidades que van mas alla de las
competencias técnicas.

Es asi como se requiere un equilibrio entre diversas habilidades blandas: desde la
confiabilidad que asegura el manejo adecuado de las prendas, hasta la empatia
necesaria para comprender las preocupaciones especificas de cada cliente. El personal
debe demostrar una aguda atencion al detalle para identificar particularidades y/o
observaciones especiales antes de iniciar el proceso de lavado, mantener una
comunicacion efectiva con los clientes basandose en su experiencia y explicar la
posible reaccion de las diferentes tipologias de telas o tejidos ingresados en cada
acopio, siempre con una actitud de proactividad en la prevencion y resolucién de
potenciales problemas.

En este contexto, analizaremos la valoracion que los clientes otorgan a cada una de
estas habilidades, identificando no solo su importancia relativa sino también las
posibles brechas entre las expectativas y el desempefio actual del personal, aspectos
fundamentales para la gestion estratégica del servicio premium en lavanderias. (véase

Figura 4.7)
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Figura 4.7
Califique la importancia de las siguientes habilidades del personal que trabaja en el servicio de lavanderia en

términos generales de acuerdo con (1 = Nada importante, 5 = Muy importante)
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Tras haber analizado los factores generales de satisfaccion, procederemos a examinar
de manera detallada las habilidades blandas que los clientes consideran cruciales en
el personal de recepcion de prendas. Este analisis se centra especificamente en
aquellas competencias que recibieron la maxima valoracion de importancia (5 = Muy
Importante) en la encuesta, permitiendo identificar los aspectos criticos que influyen
directamente en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. La evaluacion
sistematica de cada habilidad blanda nos proporcionara una comprension profunda de
las competencias que el personal de recepcidén debe desarrollar y fortalecer para
mantener los estandares de servicio premium que caracterizan a la lavanderia.
4.4.1. Anélisis de importancia percibida
44.1.1. Confiabilidad
El andlisis de la confiabilidad como habilidad blanda en el servicio de

lavanderias premium destaca por sus resultados sobresalientes en aspectos
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criticos del servicio: obtiene la maxima calificacion en satisfaccion (4.77/5.0)
y es considerada fundamental por el 81% de los clientes (véase Figura 4.7).
Esta valoracion esta intrinsecamente ligada a la naturaleza del servicio, donde
los clientes confian prendas de alto valor economico y sentimental, desde
trajes de disefiador hasta vestidos de novia o prendas heredadas con valor
familiar. La confiabilidad se refuerza por la politica de indemnizacién
transparente de la empresa, donde ante cualquier incidente que afecte la
prenda, se procede al reembolso segun el valor declarado por el cliente,
proporcionando asi una garantia tangible que respalda la promesa de servicio
premium. De acuerdo con el Figura 4.8, se revela una marcada diferenciacion
entre los aspectos operativos y los elementos de infraestructura. Los factores
mejor valorados se concentran en el core del servicio: el tiempo de entrega
cumplido lidera con 4.88/5.0, seguido por la resolucion efectiva de problemas
(4.80/5.0) y la calidad del lavado y acabado de prendas (4.78/5.0). El cuidado
especial de prendas delicadas y la atencién a solicitudes especiales también
mantienen puntuaciones sobresalientes por encima de 4.74/5.0, demostrando
una sélida ejecucion en los aspectos fundamentales del servicio.

En contraste, los aspectos con menor valoracion se relacionan principalmente
con la experiencia fisica y el asesoramiento: el area de espera confortable
obtiene la puntuaciéon mas baja (3.98/5.0), seguida por el ambiente y
decoracion de tienda (4.12/5.0). Las recomendaciones especificas para el
cuidado de prendas (4.37/5.0) y la tecnologia y equipamiento (4.40/5.0)
también presentan oportunidades de mejora significativas, al igual que la

justificacion del precio premium (4.44/5.0). Esta brecha entre los aspectos
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operativos y los elementos complementarios sugiere la necesidad de un
enfoque mas integral en la experiencia del servicio premium.

Figura 4.8

Confiabilidad: Evalte los siguientes aspectos segln su experiencia con Lavanderias premium (1 =

Totalmente en desacuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo)

Tiempo de entrega cumplido a4.88
Resolucion efectiva de problemas 4.80
Calidad del lavado y acabado de las prendas a4.78
Cuidado especial de prendas delicadas 4.76
Artencidn a solicitudes especiales 4.74
Servicio Urgente 4.73
Reconocimiento como cliente frecuente a4.69
Servicio de recojo vy entrega a domicilio a.68
El personal me mantiene informado sobre el... 4.64
Comunicacion proactiva sobre el estado del 4.63
Ubicacion conveniente 4.63
El resultado final cumple con estandares de... 4.63
Empaque v presentacidn premium 1.63
Los productos utilizados son de alta calidad 4.61
Asesoria personalizada sobre el cuidado de... 4.60
El empaque y presentacién reflejan un... 4.59
El personal recuerda mis preferencias de... 4.57
Se adaptan a mis necesidades especificas de... 4.48
El servicio justifica su precio premium 4.4
Tecnologia y equipamiento a4.40
Recibo recomendaciones especificas para el... 4.37
Ambiente y decoracion de tienda 4.12
Area de espera confortable 3.98
0.00 1.00 2.00 2.00 4.00 5.00 6.00

4.4.1.2. Orientacion al servicio

La orientacion al servicio en la Lavanderias premium, valorada con 4.71/5.0
(véase Figura 4.7)., se manifiesta como una habilidad fundamental que inicia
desde el primer contacto con el cliente, donde el personal demuestra una
actitud amable y atenta, reflejada en la Figura 4.9 con los altos puntajes de
cumplimiento de tiempos de entrega (4.84/5.0), resolucion efectiva de
problemas (4.76/5.0) y cuidado especial de prendas delicadas (4.75/5.0). Esta
disposicién hacia el servicio se evidencia particularmente en la capacidad de
los Asesores de Atencion al Cliente para asesorar sobre tratamientos

especificos y recomendar servicios adicionales, como lo demuestra la alta

77



valoracion en atencion a solicitudes especiales (4.75/5.0), calidad del lavado

(4.74/5.0) y servicio urgente (4.72/5.0). La constante comunicacion sobre el

estado de las prendas (4.71/5.0) y el servicio de recojo y entrega a domicilio

(4.70/5.0) refuerzan este compromiso con la excelencia en el servicio.

Los aspectos que presentan oportunidades de mejora se concentran
principalmente en elementos complementarios que podrian enriquecer aun
mas la experiencia del cliente premium. La infraestructura muestra los
mayores desafios, con puntuaciones mas bajas en estacionamiento (3.73/5.0),
area de espera (4.00/5.0) y ambiente de tienda (4.07/5.0). La orientacion al
servicio también podria fortalecerse en aspectos como tecnologia y
equipamiento (4.40/5.0), justificacion del precio premium (4.42/5.0) y
recomendaciones especificas para el cuidado de prendas (4.44/5.0).

Figura 4.9

Orientacion al servicio: EvalUe los siguientes aspectos segln su experiencia con Lavanderias
premium (1 = Totalmente en desacuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo)
Orientacion al servicio: Evalle los siguientes aspectos

segln su experiencia con Lavanderias Premium (1 =
Totalmente en desacuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo)

Tiempo de entrega cumplido 4.84
Resolucién efectiva de problemas 4.76
Cuidado especial de prendas delicadas 4.75
Atencion a solicitudes especiales 475
Calidad del lavado y acabado de las prendas 4.74
Servicio Urgente 472
El personal me mantiene informado sobre el estado... 4.71
Servicio de recojo y entrega a domicilio 4.70
Reconocimiento como cliente frecuente 4.67
Comunicacién proactiva sobre el estado del servicio 4.67
Empaque y presentacién premium 4.66
El empaque y presentacion reflejan un servicio... 4.65
El resultado final cumple con estdndares de calidad... 4.62
Asesoria personalizada sobre el cuidado de prendas 4.62
El personal recuerda mis preferencias de servicio A4.61
Los productos utilizados son de alta calidad 4.60
Ubicacién conveniente 4.60
Se adaptan a mis necesidades especificas de horario 4.54
Recibo recomendaciones especificas para el cuidado... 4.44
El servicio justifica su precio premium 4.42
Tecnologia y equipamiento 4.40
Ambiente y decoracion de tienda A4.07
Area de espera confortable 4.00
Estacionamiento disponible 3.73
0.00 1.00 2.00 3.00 4.00 5.00 6.00
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4.4.1.3. Atencion al detalle

La atencion al detalle es una habilidad fundamental ejercida principalmente
por los Asesores de Atencidn al Cliente, quienes desempefian un rol critico en
la inspeccion inicial y documentacion de las prendas. Este proceso es
particularmente riguroso con prendas especiales como las de alpaca y lana,
que requieren un protocolo especifico donde cada pieza es medida
meticulosamente para garantizar la preservacion de sus caracteristicas
originales. La comunicacion detallada con el cliente sobre los procesos
especificos que seguira cada prenda forma parte integral de este protocolo,
asegurando la transparencia del servicio y estableciendo expectativas claras
sobre el cuidado especializado que recibiran sus prendas.

La excelencia operativa emerge como el distintivo principal en la evaluacion
de la atencidn al detalle en Lavanderias premium con calificacion de 4.66/5.00
(véase Figura 4.7). Sin embargo, de acuerdo con la Figura 4.10, el
cumplimiento en los tiempos de entrega destaca con la calificacion mas alta
de 4.85/5.0, estableciendo un estandar superior que se mantiene en aspectos
cruciales como la resolucion efectiva de problemas (4.76/5.0), servicio
urgente (4.74/5.0), y la calidad del lavado junto con la atencién a solicitudes
especiales (ambas con 4.73/5.0). Esta consistencia en el servicio core se
extiende hacia el cuidado especial de prendas delicadas (4.72/5.0) y la
comunicacion sobre el estado del servicio (4.69/5.0).

En contraste, los elementos periféricos del servicio revelan areas de
oportunidad significativas. La infraestructura muestra los puntajes mas bajos,
con el estacionamiento (3.76/5.0), area de espera (4.03/5.0) y ambiente de

tienda (4.12/5.0) requiriendo atencion inmediata. Los aspectos relacionados
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con el valor agregado del servicio también presentan oportunidades de mejora:
la justificacion del precio premium (4.40/5.0), las recomendaciones
especificas para el cuidado de prendas (4.42/5.0) y la tecnologia y
equipamiento (4.44/5.0) sugieren la necesidad de fortalecer la percepcion de

valor del servicio premium.

Figura 4.10

Atencidn al detalle: EvalGe los siguientes aspectos segiin su experiencia con Lavanderias premium (1

= Totalmente en desacuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo)
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Servicio Urgente N 4. 74

Calidad del lavado y acabado de las prendas . 1 73
Atencion a solicitudes especiales NN 173

Cuidado especial de prendas delicadas IENN——— 1,72

El personal me mantiene informado sobre el... I 1.69
Reconocimiento como cliente frecuente I 1 68
Empaqgue y presentacion premium I 1.66

Servicio de recojo y entrega a domicilio NN 166
Comunicacién proactiva sobre el estado del... GGG 464

El resultado final cumple con estandares de... I 102
Ubicacion conveniente I .62

El empaque y presentacion reflejan un servicio... I 1 .601
Los productos utilizados son de alta calidad I 160

El personal recuerda mis preferencias de servicio I 157

Asesoria personalizada sobre el cuidado de... I 4.55
Se adaptan a mis necesidades especificas de... I 451
Tecnologia y equipamiento I 4
Recibo recomendaciones especificas para el... I 142
El servicio justifica su precio premium I 1 40
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4.4.1.4. Empatia

La empatia en el servicio de lavanderias premium, valorada con 4.63/5.00
(véase Figura 4.7), se manifiesta como una habilidad fundamental que
trasciende la simple prestacion del servicio para crear conexiones emocionales
significativas con los clientes. Esta competencia se evidencia en la Figura
4.11, especialmente en los aspectos méas valorados del servicio: el
cumplimiento en tiempos de entrega (4.86/5.0), la resolucién efectiva de
problemas (4.77/5.0) y la calidad del lavado (4.76/5.0). La capacidad del
personal para entender y responder a las preocupaciones de los clientes se
refleja particularmente en el manejo de solicitudes especiales y servicios
urgentes (ambos 4.75/5.0), especialmente cuando se trata de prendas de alto
valor econdémico o sentimental, donde la comprension y validacion de las
preocupaciones del cliente resulta crucial.

Los aspectos que requieren fortalecimiento se centran en la experiencia fisica
del servicio, donde el estacionamiento (3.67/5.0), el area de espera (4.02/5.0)
y el ambiente de la tienda (4.09/5.0) muestran las valoraciones mas bajas. La
empatia también necesita reforzarse en areas como las recomendaciones
especificas para el cuidado de prendas (4.47/5.0) y la justificacion del precio
premium (4.44/5.0), aspectos donde la capacidad de escucha activa y
comprension de las necesidades del cliente podria mejorar significativamente
la experiencia del servicio. Estos resultados sugieren que, si bien la empatia
se manifiesta sélidamente en el servicio core, existe la oportunidad de

expandir esta conexion emocional a todos los puntos de contacto con el cliente.
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Figura 4.11

Empatia: EvalGe los siguientes aspectos seglin su experiencia con Lavanderias premium (1 =

Totalmente en desacuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo

Tiempo de entrega cumplido

Resolucion efectiva de problemas

Calidad del lavado y acabado de las prendas
Atencidn a solicitudes especiales

Servicio Urgente

Cuidado especial de prendas delicadas

El personal me mantiene informado sobre el estado...

Servicio de recojo y entrega a domicilio
Reconocimiento como cliente frecuente

Empaqgue y presentacion premium

El empaque y presentacion reflejan un servicio...

El resultado final cumple con estandares de calidad...

Comunicacién proactiva sobre el estado del servicio
Asesoria personalizada sobre el cuidado de prendas
El personal recuerda mis preferencias de servicio
Los productos utilizados son de alta calidad
Ubicacién conveniente

Se adaptan a mis necesidades especificas de horario

Recibo recomendaciones especificas para el cuidado...

El servicio justifica su precio premium
Tecnologia y equipamiento
Ambiente y decoracion de tienda
Area de espera confortable
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La capacidad de resolucién de problemas en el servicio de Lavanderias

premium, valorada con 4.60/5.0 (véase Figura 4.7), procura la gestion efectiva

de problemas relacionados con las prendas, requiere una respuesta inmediata

y profesional ante diversas situaciones criticas. Cuando una prenda sufre

dafios, manchas o se extravia durante el proceso de lavado, los Asesores de

Atencién al Cliente estan capacitado para actuar con prontitud, identificando

causas y ofreciendo soluciones que pueden incluir compensaciones o

reemplazo del servicio. Las confusiones en pedidos, como errores en el tipo

de lavado solicitado, se abordan de manera eficiente mediante la correccién

del servicio o compensaciones complementarias. En casos de retrasos en la
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entrega, la comunicacion transparente sobre los motivos y la oferta de
alternativas o descuentos son fundamentales para mantener la satisfaccion del
cliente. EI manejo de quejas y conflictos requiere una escucha empatica y la
identificacion del problema de fondo para ofrecer soluciones efectivas. En
situaciones particularmente delicadas, como la pérdida temporal de prendas,
el personal sigue protocolos especificos que incluyen busqueda exhaustiva y
compensaciones adecuadas cuando es necesario, todo ello orientado a
mantener la confianza del cliente.

De acuerdo, a los resultados se demuestra una sobresaliente efectividad en el
manejo de situaciones criticas. En relacion con la Figura 4.12, los indicadores
mas altos respaldan esta competencia: tiempo de entrega cumplido (4.87/5.0),
resolucion efectiva de problemas y calidad del lavado (ambos 4.83/5.0),
reflejando el manejo adecuado de situaciones imprevistas. Esta habilidad se
manifiesta especialmente en aspectos cruciales como el cuidado de prendas
delicadas y la atencion a solicitudes especiales (4.78/5.0).

Las areas que presentan oportunidades de mejora se concentran en aspectos
complementarios del servicio. Los puntajes mas bajos se registran en
estacionamiento (3.70/5.0), area de espera (4.02/5.0) y ambiente de tienda
(4.14/5.0). También se identifican aspectos que requieren fortalecimiento en
tecnologia y equipamiento (4.46/5.0), adaptacion a horarios (4.49/5.0) y
recomendaciones especificas para cuidado de prendas (4.50/5.0). Estos
resultados sugieren que la capacidad de resolucion de problemas es solida en
situaciones criticas como manejo de quejas, reclamaciones por prendas

extraviadas o conflictos con clientes.
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Figura 4.12

Capacidad de Resolucion de Problemas: Evalde los siguientes aspectos seguin su experiencia con

Lavanderias premium (1 = Totalmente en desacuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo)

Tiempo de entrega cumplido 4.87
Resolucion efectiva de problemas 4.83
Calidad del lavado y acabado de las prendas 4.83
Cuidado especial de prendas delicadas 4.78
Atenciodn a solicitudes especiales 4.78
El resultado final cumple con estandares de calidad... a4.74
Servicio Urgente 4.73
Los productos utilizados son de alta calidad 473
El personal me mantiene informado sobre el estado... 4.73
Empaque y presentacion premium 4.70
Reconocimiento como cliente frecuente 4.69
El empaque y presentacion reflejan un servicio... 4.68
Comunicacion proactiva sobre el estado del servicio 4.68
Servicio de recojo y entrega a domicilio 467
Ubicacién conveniente 4.67
Asesoria personalizada sobre el cuidado de prendas 4.62
El personal recuerda mis preferencias de servicio 4.61
El servicio justifica su precio premium 4.56
Recibo recomendaciones especificas para el cuidado... 4.50
Se adaptan a mis necesidades especificas de horario 4.49
Tecnologia v equipamiento 4.46
Ambiente y decoracion de tienda 4.14
Area de espera confortable 4.02
Estacionamiento disponible 3.70
5.00 6.00

0.00 1.00 2.00 3.00 4.00

4.4.1.6. Capacidad de respuesta

Esta habilidad es fundamental para reaccionar de manera rapida y eficiente
ante las necesidades del cliente de acuerdo con la Figura 4.13, se refleja en los
puntajes mas altos: tiempo de entrega cumplido (4.87/5.0), calidad del lavado
y acabado (4.80/5.0) y resolucién efectiva de problemas (4.77/5.0). Se
manifiesta especialmente en situaciones que requieren respuestas inmediatas,
como consultas sobre servicios, precios o estado de prendas, asi como en el
manejo de situaciones urgentes donde el personal debe ofrecer soluciones
proactivas y alternativas viables. Esto se evidencia en los altos puntajes del
cuidado especial de prendas delicadas (4.76/5.0) y servicio urgente (4.70/5.0).
Sin embargo, las oportunidades de mejora se concentran en aspectos que

requieren una respuesta mas estructurada y sistematica. Los puntajes mas
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bajos se registran en infraestructura: estacionamiento (3.67/5.0), area de
espera (3.99/5.0) y ambiente de tienda (4.11/5.0). La capacidad de respuesta
en servicios complementarios como recomendaciones especificas para el
cuidado de prendas (4.36/5.0), tecnologia y equipamiento (4.41/5.0), y
adaptacion a necesidades especificas de horario (4.44/5.0) sugiere la necesidad
de fortalecer protocolos de respuesta que mantengan el estandar premium en
todos los aspectos del servicio, no solo en situaciones urgentes o inmediatas.

Figura 4.13
Capacidad de respuesta: EvalGe los siguientes aspectos seglin su experiencia con Lavanderias

premium (1 = Totalmente en desacuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo)
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44.1.7. Proactividad

La proactividad en el servicio de lavanderias premium, valorada con 4.58/5.0

(véase Figura 4.7), de ahi que la Figura 4.14 demuestra un desempefio

sobresaliente en la anticipacion y respuesta a las necesidades del cliente.

Figura4.14

Proactividad: Evalle los siguientes aspectos segun su experiencia con Lavanderias premium (1 =

Totalmente en desacuerdo, 5 = Totalmente de acu
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Los indicadores mas altos reflejan esta actitud preventiva: tiempo de entrega

cumplido (4.86/5.0), resolucion efectiva de problemas (4.79/5.0) y calidad del

lavado (4.78/5.0). Esta habilidad se manifiesta especialmente en el cuidado

especial de prendas delicadas (4.77/5.0) y la atencion a solicitudes especiales

(4.76/5.0), donde los Asesores de Atencion al Cliente no sélo verifican el
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estado inicial de las prendas, sino que investigan proactivamente
requerimientos especiales o instrucciones adicionales que el cliente pueda
haber omitido. La comunicacion proactiva sobre el estado del servicio
(4.71/5.0) demuestra el compromiso del personal por mantener informado al
cliente de manera anticipada.

Las éareas que presentan oportunidades de mejora se concentran
principalmente en aspectos de infraestructura y servicios complementarios.
Los puntajes mas bajos se registran en estacionamiento (3.77/5.0), area de
espera (4.05/5.0) y ambiente de tienda (4.07/5.0). También se identifican
aspectos que requieren fortalecimiento en la tecnologia y equipamiento junto
con la justificacion del precio premium (ambos 4.46/5.0), y las

recomendaciones especificas para el cuidado de prendas (4.51/5.0).

4.4.18. Comunicacion efectiva

La comunicacién efectiva valorada con 4.56/5.0 (véase Figura 4.7), se debe a
agregar que en la Figura 4.15, los indicadores mas altos incluyen el tiempo de
entrega cumplido (4.87/5.0), la resolucion efectiva de problemas y calidad del
lavado (ambos con 4.78/5.0), y la atencion a solicitudes especiales (4.74/5.0).
Esta habilidad se manifiesta especialmente cuando el personal explica
detalladamente los procesos de lavado, maneja expectativas sobre tiempos de
entrega y comunica efectivamente sobre el cuidado especial de prendas
delicadas (4.73/5.0). La capacidad de mantener informado al cliente sobre el
estado del servicio y el manejo del servicio urgente (ambos 4.72/5.0) refleja

el compromiso con una comunicacion transparente y efectiva.
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Las areas que presentan oportunidades de mejora se concentran
principalmente en aspectos complementarios del servicio. Los puntajes mas
bajos se registran en estacionamiento (3.68/5.0), area de espera (4.02/5.0) y
ambiente de tienda (4.11/5.0). También se identifican aspectos que requieren
fortalecimiento en la comunicacion de aspectos técnicos como tecnologia y
equipamiento (4.44/5.0), justificacion del precio premium (4.45/5.0) y
recomendaciones especificas para el cuidado de prendas (4.47/5.0). Estos

resultados sugieren que la comunicacién efectiva es solida en el manejo de

situaciones criticas y explicacion de procesos.

Figura 4.15

Comunicacion Efectiva: EvalGe los siguientes aspectos seglin su experiencia con Lavanderias

premium (1 = Totalmente en desacuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo)

Tiempo de entrega cumplido NN 4 87
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Comunicacion proactiva sobre el estado del... 4.66

Reconocimiento como cliente frecuente 4.66

El personal recuerda mis preferencias de servicio 4,65

El empaque y presentacién reflejan un servicio... 4.64
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Ubicacién conveniente 4.63
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4.4.2. Ranking de habilidades mas valoradas por el servicio de lavanderias
premium
En consecuencia, con la Figura 4.16, la evaluacion integral de las habilidades
blandas del cliente que hace uso del servicio de Lavanderias premium revela una
clara jerarquizacion en la valoracion por parte de los clientes, donde las
habilidades relacionadas directamente con el manejo y cuidado de prendas ocupan
las posiciones méas destacadas. La confiabilidad lidera el ranking con 4.73/5.0,
seguida por la atencidn al detalle con 4.71/5.0, estableciendo asi un claro patron
donde la seguridad en el manejo de prendas y la minuciosidad en el servicio de
lavanderia son fundamentales. La orientacion al servicio se posiciona en tercer
lugar con 4.67/5.0, demostrando la importancia de una actitud enfocada en
satisfacer las necesidades especificas del cliente.
En un segundo nivel de valoracion, encontramos un grupo de habilidades que,
aunque mantienen puntuaciones notables, se perciben como complementarias al
servicio core. La empatia y la capacidad de respuesta comparten la cuarta posicion
con 4.66/5.0, seguidas muy de cerca por la comunicacion efectiva con 4.65/5.0.
Es notable que la proactividad y la capacidad de resolucion de problemas, ambas
con 4.59/5.0, ocupen las ultimas posiciones del ranking, no por una baja
valoracion sino por la alta exigencia del segmento al que esta dirigido lavanderias
premium. Este ordenamiento refleja que, en el contexto de un servicio premium,
los clientes priorizan la confianza y precision en el manejo de sus prendas por
encima de habilidades mas interactivas, aunque todas mantienen un nivel de
valoracion sobresaliente superior a 4.5/5.0.
La estructura de este ranking proporciona insights valiosos sobre las prioridades

del cliente premium en el sector de lavanderias, donde la técnica y la atencion
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meticulosa a los detalles superan en importancia a las habilidades de interaccion

social.

Figura 4.16
Por favor, califique su nivel de satisfaccidn respecto a las recepcionistas de prendas segun su experiencia

con nuestro servicio de lavanderia de acuerdo con (1 = Muy insatisfecho, 5 = Muy satisfecho)

Confiabilidad 4.73
Atencion al detalle 471
Orientacion al servicio 467
Empatia 4.66
Capacidad de Respuesta 4.66
Comunicacion efectiva 4.65
Proactividad 4{59

Capacidad de Resolucion de Problemas 4{59

4.5 4.55 4.6 4.65 4.7 4.75

4.4.3. Brechas entre importancia y satisfaccion

El analisis de brechas entre la importancia del cliente usuario de servicio de
lavanderia y la satisfaccion de los clientes en el servicio de Lavanderias premium
revela hallazgos significativos en las habilidades blandas del personal (véase la
Figura 4.17). La confiabilidad se mantiene como la habilidad més valorada por los
clientes (4.77/5.0) y muestra una brecha minima (-0.04) con la satisfaccion real
(4.73/5.0), indicando una alineacion positiva entre expectativas y servicio. Similar
tendencia se observa en la atencion al detalle, donde la importancia percibida
(4.66/5.0) se acerca considerablemente al desemperio (4.71/5.0), incluso superando
las expectativas del cliente. La orientacion al servicio mantiene una brecha

reducida (-0.04) entre la importancia (4.71/5.0) y la satisfaccion (4.67/5.0).
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Figura 4.17

Importancia versus Satisfaccion en habilidades blandas del personal de recepcion de lavanderias premium
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Las brechas maés significativas se observan en las habilidades complementarias.
La comunicacion efectiva muestra una brecha positiva de +0.09 puntos, superando
las expectativas del cliente al pasar de una importancia de 4.56/5.0 a un
desempefio de 4.65/5.0. La capacidad de respuesta también supera las expectativas
con una brecha positiva de +0.07 puntos (importancia: 4.59/5.0, desempefio:
4.66/5.0). La proactividad y la capacidad de resolucién de problemas mantienen
las brechas mas pequefias (-0.01 y +0.01 respectivamente), indicando un equilibrio
entre expectativas y satisfaccion real.

4.5. Relacion entre habilidades blandas y satisfaccion (alineado con el objetivo
especifico 3)

La investigacion sobre la relacién entre las habilidades blandas de los Asesores de

Atencion al Cliente y los factores de satisfaccion en la Lavanderias premium revela

conexiones significativas que impactan directamente en la experiencia del cliente. El

analisis muestra (véase Figura 4.7) que la confiabilidad (4.77/5.0) y la orientacion al

servicio (4.71/5.0) actuan como pilares fundamentales que construyen la base de la
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satisfaccion de acuerdo con la Figura 4.13, especialmente en aspectos criticos como
el cumplimiento de tiempos de entrega (4.87/5.0) y la calidad del lavado (4.80/5.0).
Estas habilidades se complementan con la atencion al detalle (4.66/5.0) y la empatia
(4.63/5.0), que personalizan la experiencia del cliente a través del cuidado especial de
prendas delicadas (4.75/5.0) y la atencion a solicitudes especiales (4.75/5.0). La
capacidad de resolucion de problemas (4.60/5.0), junto con la capacidad de respuesta
(4.59/5.0) y la proactividad (4.58/5.0), aseguran una gestion efectiva de situaciones
imprevistas, manteniendo la satisfaccion incluso en momentos criticos.
Se aplicé el coeficiente de Pearson para evaluar la relacion entre la variable
independiente "Habilidades blandas del personal” y la variable dependiente
"Satisfaccion del cliente™. El coeficiente de correlacion de Pearson obtenido fue:
r=0.594
Este valor indica una correlacién positiva de intensidad moderada a fuerte entre las
habilidades blandas de los Asesores de Atencion al Cliente y la satisfaccion del
cliente. En términos préacticos, implica que, a mayor percepcion positiva del trato y
comportamiento del personal, mayor es el nivel de satisfaccion global percibido por
el cliente.
4.6. Andlisis de satisfaccion y lealtad (alineado con el objetivo especifico 4)
4.6.1. Niveles de satisfaccion general (NPS)
La medicion de la satisfaccion y lealtad del cliente en lavanderias premium utiliza
el Net Promoter Score (NPS) como herramienta estratégica de evaluacion
continua. Esta metodologia, implementada a través de una encuesta digital que
incluye la pregunta clave ";Qué tan probable es que recomiendes lavanderias

premium a un familiar o amigo?", permite categorizar a los clientes en promotores,
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neutrales y detractores, ademas de recopilar retroalimentacion cualitativa sobre las
razones de su calificacion y oportunidades de mejora.

De acuerdo con la Figura 4.18, el analisis de los resultados del NPS durante el
periodo julio-diciembre 2024 muestra una evolucion sobresaliente, iniciando con
un 69% en junio y alcanzando un nivel de excelencia del 90% sostenido durante
tres meses consecutivos (septiembre-noviembre). La base de promotores
experimentd un crecimiento significativo, pasando de 183 clientes en junio a un
pico de 334 en septiembre, mientras que los detractores disminuyeron
drasticamente de 19 a solo 1 en diciembre, evidenciando la efectividad de las
estrategias de mejora implementadas.

La evolucion mensual refleja una gestion efectiva de la experiencia del cliente,
con un promedio sostenido superior al 85% en el NPS durante el segundo
semestre. ElI volumen de clientes neutrales se mantuvo en niveles manejables
(entre 19 y 43 mensualmente), mientras que la reduccidén consistente de
detractores demuestra la capacidad de la organizacién para resolver efectivamente
las insatisfacciones y convertirlas en experiencias positivas. Es particularmente
notable que incluso en diciembre, con una muestra menor de 160 respuestas, el
NPS se mantuvo en un solido 87%.

El formulario de encuesta (ver Anexo B), no solo captura la calificacién numérica,
sino que profundiza en las razones detrés de las valoraciones a través de preguntas
abiertas como "¢;Cual es el principal motivo de tu calificacion?" y ";Qué
podemos/debemos hacer para sorprenderte?”. Esta metodologia no solo captura
datos cuantitativos, sino que profundiza en los motivos de satisfaccion e
insatisfaccion, proporcionando insights valiosos para la mejora continua del

servicio.
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Figura 4.18

Resultados NPS Julio a diciembre 2024 de “lavanderias premium”

400 00% 100%
90% 90%
86% 87%
a50 82% A A A 90%
A 80%
300 69%
X 70%
20 60%
200 50%
%o
150 40%
30%
100
20%
50 10%
0 0%
Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic
I Promotores 183 229 266 334 326 270 140
Neutrales 36 43 34 26 36 31 19
Detractores 19 4 4 6 1
A= NPS 69% 82% 86% 90% 90% 90% 87%
Detractores Neutrales  mmEEE Promotores @ NPS

El analisis de los motivos de calificacion (ver Anexo C), revela diferencias
significativas entre promotores y detractores/neutrales. Entre los promotores, la
atencion destaca como el factor principal (30.3%), seguido por el servicio (29.8%)
y la calidad (5.9%). Estos tres elementos constituyen mas del 65% de las razones
positivas, subrayando la importancia de las habilidades blandas del personal y la
excelencia operativa en la construccion de lealtad. Por otro lado, entre los
neutrales y detractores, la atencién y el servicio comparten el primer lugar (17.6%
cada uno), seguidos por tiempos de entrega (9.2%) y precios altos (6.1%),
indicando areas especificas de mejora.

En cuanto a las sugerencias para sorprender a los clientes, existe una notable
coincidencia en la importancia de las promociones, siendo la principal sugerencia
tanto para promotores (48.2%) como para neutrales/detractores (36.8%). Los
descuentos emergen como el segundo factor mas solicitado por ambos grupos
(24.6% y 28.2% respectivamente). Sin embargo, las prioridades divergen en otros

aspectos: mientras los promotores valoran iniciativas como delivery gratis (2.8%)
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y lavado gratis (1.2%), los neutrales/detractores enfatizan la necesidad de mejoras
en estacionamiento (4.3%) y precios mas competitivos (4.3%).
El analisis de estos resultados, combinado con el alto NPS sostenido durante el
segundo semestre de 2024 (alcanzando y manteniendo un 90% durante tres meses
consecutivos), sugiere que Lavanderias premium ha logrado establecer un solido
estandar de servicio fundamentado en la atencion personalizada y la calidad del
servicio. Sin embargo, las oportunidades de mejora se centran en aspectos
complementarios como infraestructura y estrategias promocionales que podrian
elevar aun mas la satisfaccion general y convertir neutrales en promotores. La
consistencia en la identificacion de estos factores proporciona una clara direccién
para las iniciativas de mejora continua.
4.6.2. Indicadores de lealtad
En el sector de Lavanderias premium, donde el manejo de prendas de alto valor
requiere altos estandares de servicio, la lealtad del cliente se construye a través de
experiencias consistentes y confiables. El analisis de los indicadores de lealtad
durante el periodo 2024 revela la efectividad de su estrategia de retencién,
evidenciada en tres dimensiones clave: la intencion de permanencia de sus
clientes, la baja probabilidad de cambio hacia otros proveedores y los factores
especificos que impulsan la retencion en el servicio premium.
4.6.2.1. Intencion de permanencia
En los resultados de la Figura 4.19 muestran una sélida base de clientes leales,
donde el 72% (41% poco probable y 31% muy poco probable) indica una
fuerte intencion de permanecer con el servicio. Esta alta tasa de retencion se
fundamenta principalmente en tres pilares: la calidad consistente del servicio

(55%), la excelencia en la atencion del personal (51%) vy el cuidado especial
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de prendas exclusivas (52%), demostrando que la propuesta de valor premium
esta efectivamente alineada con las expectativas del cliente.

4.6.2.2. Probabilidad de cambio

De acuerdo con la Figura 4.19 la resistencia al cambio es notable, con solo un
15% de clientes (3% muy probable y 12% probable) considerando la
posibilidad de cambiar a otro proveedor premium, mientras que un 12% se
mantiene indiferente. Este bajo indice de propension al cambio sugiere una
alta satisfaccion con el servicio actual y barreras de salida significativas,

principalmente emocionales y de confianza.

Figura 4.19

Si otra lavanderia ofreciera servicios similares, ¢qué tan probable seria que cambie de proveedor?
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4.6.2.3. Factores de retencion

Los factores que influyen en la retencién muestran una clara jerarquia: la
calidad consistente del servicio lidera con 55%, seguida muy de cerca por el
cuidado especial de prendas exclusivas (52%) y la excelencia en la atencion
del personal (51%). Es notable que aspectos como la comodidad y

conveniencia (28%) y el estatus y exclusividad (11%) juegan un papel

96



secundario, sugiriendo que la retencion se basa mas en elementos
fundamentales del servicio que en factores complementarios. (VVéase la Figura

4.20)

Figura 4.20

¢ Qué factor considera mas decisivo para mantenerse como cliente de nuestra lavanderia?
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Tomando en cuenta, el andlisis revela un modelo de negocio altamente
efectivo en la construccién y mantenimiento de lealtad del cliente, donde la
combinacion de calidad consistente, atencion personalizada y especializacion
en el cuidado de prendas crea una propuesta de valor dificil de replicar por la
competencia. La baja probabilidad de cambio (15%) y la alta valoracién de
factores core del servicio sugieren que la cadena de lavanderias premium ha
establecido una sélida ventaja competitiva en el segmento premium de
lavanderias.

4.6.3. Relacidn entre satisfaccion y lealtad

La correlacion entre satisfaccion y lealtad en el servicio de lavanderias premium

muestra una relacién directa y significativa, respaldada por multiples indicadores.

El NPS promedio de 86% se alinea con una tasa de retencién del 72% (clientes
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que indican baja probabilidad de cambio), evidenciando que la satisfaccion se
traduce efectivamente en lealtad.
La base de esta correlacion se sustenta en tres pilares fundamentales del servicio.
La calidad consistente (55%) y la excelencia en la atencion (51%) actian como
los principales constructores de lealtad, mientras que la especializacion en el
cuidado de prendas exclusivas (52%) se posiciona como un diferenciador critico.
Estos elementos no solo generan satisfaccion inmediata, sino que construyen
barreras de salida emocionales significativas, haciendo que los clientes sean
menos susceptibles a ofertas competitivas.
El analisis de la base de promotores (87%) frente a la minima presencia de
detractores (2%) demuestra que la satisfaccion con el servicio premium se traduce
en un compromiso activo con la marca. Este compromiso se refleja no solo en la
continuidad del uso del servicio sino en la disposicién a recomendarlo, creando
un ciclo virtuoso de crecimiento basado en referencias de clientes satisfechos.
La experiencia personalizada y el manejo experto de prendas de valor establecen
una relacién de confianza que trasciende la satisfaccion transaccional. Los clientes
que experimentan consistentemente un servicio de alta calidad desarrollan un
vinculo emocional con la marca, evidenciado en la baja probabilidad de cambio
(15%) vy en la alta valoracion de los factores del servicio. Esta lealtad emocional
se refuerza con cada interaccion satisfactoria, consolidando una relacién de largo
plazo basada en la confianza y la excelencia del servicio.

4.7. Conclusiones y recomendaciones
4.7.1. Conclusiones por objetivo de investigacién

e La investigacion revela que los factores criticos de satisfaccion en el

servicio de lavanderias premium se centran en cuatro dimensiones
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fundamentales:  atencién  personalizada, calidad del servicio,
infraestructuray relacion precio-valor. El analisis demuestra que la calidad
consistente del servicio (55%), la excelencia en la atencion (51%) y el
cuidado especial de prendas exclusivas (52%) son los elementos mas
valorados por los clientes. Sin embargo, existe una brecha significativa en
la percepcion de valor-precio, donde solo el 48% esta totalmente
satisfecho con la justificacion del precio premium.

El estudio identifica una clara jerarquizacién en la valoracion de
habilidades blandas, donde la confiabilidad (4.77/5.0), la atencion al
detalle (4.71/5.0) y la orientacion al servicio (4.67/5.0) emergen como las
competencias mas criticas. Este hallazgo establece que las habilidades
relacionadas directamente con el manejo y cuidado de prendas son
prioritarias frente a habilidades de interaccion social, aunque todas
mantienen valoraciones superiores a 4.5/5.0.

La investigacion demuestra una correlacion directa entre el desarrollo de
habilidades blandas y la percepcion de calidad del servicio. La
confiabilidad y atencion al detalle establecen el estandar técnico del
servicio (4.78/5.0 en calidad de lavado), mientras que la orientacion al
servicio y empatia influyen en la percepcion de valor premium (4.71/5.0
en presentacién). Las brechas minimas entre importancia y desempefio
(<0.1 puntos) confirman que el nivel de desarrollo de estas habilidades
cumple con las expectativas del segmento premium.

El analisis establece una correlacién positiva y significativa entre
satisfaccion y lealtad, evidenciada por un NPS promedio de 86% y una

tasa de retencion del 72%. La baja probabilidad de cambio (15%) y el alto
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4.7.2.

porcentaje de promotores (87%) versus detractores (2%) confirman que la
satisfaccion con el servicio se traduce efectivamente en lealtad. Los pilares
de esta lealtad son la calidad consistente, la atencién personalizada y la
especializacion en el cuidado de prendas, que crean barreras de salida
emocionales significativas

Recomendaciones

Se recomienda implementar un programa integral de capacitacion y
desarrollo para los Asesores de Atencion al Cliente, el cual esté enfocado
en fortalecer las habilidades blandas criticas identificadas. Este programa
debe estar estructurado en modulos que incluyan formacion técnica
especializada en el reconocimiento y tratamiento de diferentes tipos de
telas, protocolos estandarizados para la inspeccion y documentacion de
prendas.

Implementar un programa de fidelizacion que no solo reconozca, sino que
recompense efectivamente la lealtad del cliente, complementado con el
desarrollo de servicios exclusivos que amplien la experiencia premium
como la modernizacion de areas de espera y estacionamiento debe
responder a las necesidades identificadas.

La renovacion estratégica de la infraestructura de las tiendas debe
alinearse con las expectativas del segmento, mientras se desarrolla una
comunicacion mas efectiva del valor agregado que justifique claramente
el precio premium cobrado.

Desarrollar un sistema de seguimiento proactivo del estado de las prendas
gue mantenga al cliente informado en tiempo real, acompafiado de

protocolos claros para la resolucion rapida de incidencias.
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e Gestionar un sistema integral de gestion de calidad y seguimiento que
permita monitorear y mejorar continuamente el servicio. Este sistema debe
incluir la medicion constante de indicadores clave de satisfaccion y
lealtad, combinada con evaluaciones periddicas del desempefio en
habilidades blandas del personal. Es crucial establecer un ciclo de
retroalimentacion que permita ajustar y mejorar tanto los programas de
capacitacién como los procesos operativos
Este capitulo ha presentado resultados cuantitativos y cualitativos que abordan las cinco
preguntas de investigacion iniciales de este estudio. El siguiente capitulo presenta las

conclusiones correspondientes y las recomendaciones para investigaciones futuras.
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CAPITULO V: DISCUSION DE LOS HALLAZGOS

Este capitulo presenta la discusion de los principales hallazgos obtenidos en la
presente investigacion, permite contrastar los datos empiricos con el marco teérico y
con estudios previos, al tiempo que brinda insumos fundamentales para el disefio del
programa de capacitacion especializado propuesto en el siguiente capitulo. En ese
sentido, este apartado constituye un puente entre el andlisis cuantitativo y las
implicancias préacticas de la investigacion, orientadas a fortalecer el desempefio de los
Asesores de Atencion al Cliente y mejorar la experiencia del cliente en el segmento
premium de lavanderias. La presente investigacion busca determinar la relacion entre
las habilidades blandas de dicho personal y los factores de satisfaccion del cliente en
una cadena de lavanderias premium de Lima. En un sector donde la diferenciacion
del servicio resulta fundamental para el posicionamiento y la sostenibilidad del
negocio, comprender los elementos que influyen en la satisfaccion del cliente y su
conexion con las competencias interpersonales del personal se convierte en un factor
critico de éxito.

El estudio examina cuatro dimensiones fundamentales que determinan la satisfaccion
del cliente: la atencién personalizada, la calidad del servicio, la infraestructura y la
relacion precio-valor. Asimismo, identifica y evalta las habilidades blandas méas
valoradas por los clientes, analizando su influencia en la percepcion de calidad del
servicio y en la lealtad hacia la marca.

Los hallazgos de esta investigacion proporcionan informacion valiosa para el disefio
de estrategias enfocadas en mejorar la experiencia del cliente en el segmento premium
de lavanderias, contribuyendo tanto al campo tedrico de la gestion de servicios como

a la implementacion préactica de mejoras en la operacion del negocio.
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5.1. Discusion
5.1.1. Perfil, frecuenciay regularidad del cliente de lavanderias premium
Los resultados revelan un perfil de cliente predominantemente femenino, con una
edad promedio entre 36 y 55 afios, alineado con el posicionamiento premium del
servicio. La estrategia de localizacién en zonas residenciales de alto nivel
socioecondémico de Lima (La Molina, Surco, San Isidro y Miraflores) se
corresponde con las caracteristicas demogréaficas de los usuarios.
En cuanto a la frecuencia de uso, se observa un patrén de alta regularidad: el 40%
utiliza el servicio al menos una vez por semana, mientras que un 48% lo hace
minimo una vez al mes. Esta consistencia en el consumo evidencia un habito
establecido y una relacion continua con la marca.
Respecto a la temporalidad, el 69% de los clientes utiliza el servicio durante todo
el afio sin variaciones estacionales significativas, aunque existe un 24% que
incrementa su uso durante la temporada invernal. Las prendas mas frecuentemente
tratadas son camisas (66%), ternos/trajes (57%) y pantalones (55%), lo que indica
una clara preferencia por el servicio para ropa formal y prendas que requieren
cuidado especializado.
En cuanto a la modalidad de servicio, resulta significativo que la mayoria de los
clientes (84%) prefiere llevar y recoger personalmente sus prendas, a pesar de que
el servicio de delivery es conocido por el 83% de los usuarios. El gasto promedio
por visita asciende a S/. 126.00, cifra que refleja el posicionamiento premium del

servicio y su enfogue en un segmento de mayor poder adquisitivo.
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5.1.1. Principales hallazgos

5.1.1.1. Factores determinantes de la satisfaccion del cliente
Al analizar los factores que determinan la satisfaccion del cliente en las
lavanderias premium de Lima, se identificaron cuatro dimensiones
fundamentales:

51.1.1.1. Atencion Personalizada
Los clientes valoran significativamente la comunicacion sobre el estado de sus
prendas y aprecian que los Asesores de Atencion al Cliente recuerden sus
preferencias especificas en el servicio. Se identificaron oportunidades de
mejora en dos aspectos: la capacidad de este personal para ofrecer
recomendaciones especializadas sobre el cuidado de prendas (lo que sugiere
la necesidad de fortalecer la capacitacion técnica) y la optimizacion de los
horarios de atencion y tiempos de entrega prometidos.

51.1.1.2. Calidad del Servicio
El factor méas valorado es la puntualidad en la entrega, seguido por el cuidado
especial de prendas delicadas. Los clientes manifiestan satisfaccion con la
limpieza, presentacién, planchado y empaque de las prendas. Sin embargo,
menos de la mitad de los encuestados consideran que el precio esté justificado
por el servicio recibido, lo que sefiala una brecha en la percepcion de valor.
Adicionalmente, aungue el servicio de delivery es reconocido, no constituye
un factor critico en la eleccion de la lavanderia.

51.1.1.3. Infraestructura
La ubicacion estratégica de los locales emerge como el elemento mas
valorado, seguido por la tecnologia y equipamiento empleados,

particularmente el sistema de seguimiento y trazabilidad de prendas mediante
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cddigos QR. Se identificaron oportunidades de mejora significativas en el
aspecto fisico, decoracién y confort de las areas de espera, asi como en la
disponibilidad de estacionamiento, factores que afectan directamente la
experiencia inicial del cliente.
51114, Relacion Precio-Valor
A pesar de que los clientes destacan la atencion sobresaliente de los Asesores
de Atencion al Cliente y la calidad del servicio de lavado, menos de la mitad
considera satisfactoria la relacion calidad-precio. Este hallazgo sugiere la
necesidad de fortalecer la propuesta de valor, especialmente en aspectos
tangibles que justifiquen el posicionamiento premium, para reducir la brecha
entre expectativas y percepcion.
5.1.1.2. Habilidades blandas més valoradas por los clientes
La investigacion identifico un conjunto de habilidades blandas criticas en el
personal de atencion, especialmente en las recepcionistas, que influyen
significativamente en la satisfaccion del cliente:
51.1.2.1. Habilidades relacionadas al manejo y cuidado de
prendas
En primer nivel de valoracion se encuentran la confiabilidad, la atencion
al detalle y la orientacion al servicio. Estas habilidades constituyen la base
fundamental de la relacion cliente-empresa, al generar la seguridad
necesaria para confiar prendas valiosas al cuidado de la lavanderia.
51.1.2.2. Habilidades relacionadas al servicio complementario
En un segundo nivel de valoracién se ubican la empatia, la capacidad de

respuesta y la comunicacion efectiva. Estas competencias enriquecen la
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experiencia del cliente mas alla del servicio basico, personalizando la
interaccion.
5.1.1.2.3. Habilidades de menor valoracion relativa
La proactividad y la resolucion de problemas, aunque importantes, ocupan
las dltimas posiciones en el ranking de valoracion. Esto sugiere que, si bien
son apreciadas, los clientes priorizan la confiabilidad y el cuidado en la
recepcion de prendas como habilidades fundamentales para la eleccion del
servicio.
Al analizar las brechas entre importancia y satisfaccion, se encontré que las
habilidades con brechas minimas (entre 0.04 y 0.01) son la confiabilidad,
orientacion al servicio y capacidad de resolucién de problemas. Estos
hallazgos sugieren oportunidades de mejora en aspectos directamente
relacionados con la propuesta de valor, como el establecimiento de procesos
que generen mayor confianza y la estandarizacién de los procedimientos de
atencion.
Por otro lado, Lavanderias premium supera las expectativas de los clientes en
comunicacion efectiva y capacidad de respuesta, habilidades asociadas con la
provision de informacién clara y oportuna. También destaca positivamente en
atencion al detalle, empatia y proactividad, aspectos que fortalecen la relacion
personalizada entre el personal de recepcion y el cliente.
5.1.1.3. Influencia de las habilidades blandas en la percepcion de
calidad
El estudio revela que la confiabilidad y la orientacién al servicio son
fundamentales para la satisfaccion del cliente, particularmente en lo referente

a tiempos de entrega y calidad del servicio. La atencién al detalle y la empatia
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contribuyen a personalizar la experiencia mediante el cuidado especializado
de prendas delicadas y la atencidn a solicitudes especificas.
Complementariamente, las habilidades de resolucién de problemas, capacidad
de respuesta y proactividad resultan esenciales para mantener la satisfaccion
durante situaciones imprevistas, minimizando el impacto negativo de posibles
incidencias en el servicio.

Este conjunto de habilidades, desarrolladas apropiadamente en el personal de
atencion, contribuye significativamente a la percepcion general de calidad del
servicio, reforzando el posicionamiento premium de la marca.

5.1.1.4. Relacion entre satisfaccion del cliente y lealtad

El analisis del Net Promoter Score (NPS) durante el periodo de julio a
diciembre 2024 muestra una evolucion positiva sostenida, alcanzando niveles
del 90% de clientes que recomendarian Lavanderias premium. Este
incremento en el porcentaje de promotores, combinado con un nivel minimo
de detractores, demuestra la efectividad de la empresa para resolver factores
que pudieran afectar la satisfaccion del cliente.

Los promotores destacan como principales factores de satisfaccion la atencion
personalizada, seguida por la calidad del servicio, confirmando que el trato
cercano, el reconocimiento individualizado y la informacién oportuna y clara
constituyen los pilares de la propuesta de valor frente a la competencia.

En cuanto a sugerencias de mejora, tanto promotores como clientes neutrales
coinciden en la necesidad de incluir mas promociones y descuentos.
Adicionalmente, se mencionan aspectos especificos como la mejora del

estacionamiento y el ajuste de precios para hacerlos mas competitivos,
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confirmando los hallazgos del instrumento principal sobre oportunidades en
infraestructura y percepcion de valor.
La intencién de permanencia como cliente indica una alta lealtad y disposicion
a continuar utilizando el servicio de Lavanderias premium, con indicadores
entre 86% y 72%. El bajo indice de clientes que cambiarian de proveedor ante
una propuesta similar confirma que la calidad, la atencion de los Asesores de
Atencion al Cliente y el cuidado de prendas exclusivas constituyen los pilares
de la propuesta de valor que sostienen la lealtad del cliente.
La investigacion evidencia una clara relacién entre las habilidades blandas de los
Asesores de Atencion al Cliente y los factores de satisfaccion del cliente en del sector de
lavanderias en Lima. Las habilidades de confiabilidad, atencion al detalle y orientacion
al servicio emergen como elementos criticos para la construccién de relaciones de
confianza a largo plazo con los clientes.
El perfil del cliente de la cadena de lavanderias premium en estudio, caracterizado por su
regularidad en el uso del servicio y su preferencia por la atencién presencial a pesar de
conocer alternativas como el delivery, sugiere la valoracién de la interaccion personal
como componente significativo de la experiencia.
Los factores determinantes de la satisfaccion revelan oportunidades de mejora
especificas, particularmente en aspectos tangibles de la infraestructura y en la percepcion
de valor con relacién al precio. Sin embargo, la consistente evolucion positiva del NPS y
los altos indices de lealtad confirman que la excelencia en el servicio y las competencias
interpersonales del personal compensan en gran medida estas brechas.
El coeficiente de Pearson de 0.594 indica una correlacion positiva de intensidad moderada
a fuerte entre las habilidades blandas de los Asesores de Atencién al Cliente y la

satisfaccion del cliente. En términos practicos, implica que, a mayor percepcion positiva
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del trato y comportamiento del personal, mayor es el nivel de satisfaccion global percibido
por el cliente. Este hallazgo empirico es coherente con lo planteado en la hipotesis general
de la investigacion y con la literatura académica que sustenta la importancia de las
habilidades blandas en contextos de servicios personalizados. Las dimensiones evaluadas,
como confiabilidad, empatia, proactividad y capacidad de respuesta mostraron una
influencia directa en los factores mas valorados por los clientes, como la atencion
personalizada, la calidad del servicio y la percepcidn del valor recibido. Una correlacion
de r = 0.594, cercana al umbral superior de la categoria 'moderada’, valida el enfoque
estratégico adoptado en la tesis: promover el desarrollo del personal como via para mejorar
la experiencia del cliente.

Finalmente, se recomienda el desarrollo de estrategias enfocadas relacionadas a fortalecer
la capacitacion del personal en habilidades técnicas y blandas priorizadas por los clientes;
a su vez mejorar los aspectos fisicos de la experiencia para alinearlos con las expectativas
del segmento premium; y se debe implementar programas de fidelizacion que capitalicen

la alta valoracion de la atencidn personalizada como ventaja competitiva sostenible.
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CAPITULO VI: DISENO E IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE
CAPACITACION

Este capitulo presenta el disefio del programa de capacitacion en habilidades blandas para
las recepcionistas de prendas de lavanderias premium, alinedndose con los hallazgos de
la investigacion sobre satisfaccion del cliente y habilidades blandas del personal de
atencion. Basado en principios de gestion del conocimiento, disefio y desarrollo
curricular, y gestion de la capacitacion, este programa busca mejorar la calidad del
servicio al cliente, fortaleciendo habilidades blandas clave como la confiabilidad,
atencion al detalle, orientacion al servicio, empatia, comunicacién efectiva y resolucién
de problemas. Los resultados de la investigacion indican que la experiencia del cliente en
lavanderias esta directamente vinculada con la calidad del servicio prestado por el
personal de recepcidn. Factores como tiempo de entrega, resolucion efectiva de
problemas, cuidado especial de prendas delicadas y asesoramiento sobre su
mantenimiento son determinantes en la satisfaccion del cliente y en su lealtad a la marca.
Este programa de capacitacion busca reducir las brechas entre la percepcién del servicio
y las expectativas del cliente, asegurando que cada interaccion contribuya a una
experiencia positiva y diferenciada.

Siguiendo las recomendaciones sobre la gestion del conocimiento, el programa promueve
la transferencia y creacion de conocimiento organizacional a través de metodologias
activas (Nonaka & Takeuchi, 1995). Ademas, se han integrado enfoques de disefio
curricular, puesto que, implica una planificacion sistematica y coherente de objetivos,
contenidos, metodologias y evaluacion, orientada al logro de aprendizajes significativos
y contextualizados en el entorno profesional (Zabalza, 2003). Ademas, las teorias de
disefio instruccional deben adaptarse al contexto y al tipo de aprendizaje esperado,

favoreciendo modelos flexibles, centrados en el estudiante y orientados al desarrollo de
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habilidades transferibles (Reigeluth, 1999), con el fin de estructurar un modelo de
formacion efectivo y alineado con las necesidades del sector de lavanderias premium.
El disefio de programas de formacion debe partir de un diagnéstico de necesidades,
integrar metodologias activas y establecer indicadores claros para su evaluacion, con el
fin de garantizar su impacto real en el desempefio laboral (Panyella, 2004), también debe
seguir un enfoque estratégico de desarrollo del talento humano, en el que la formacién no
se toma como un evento aislado, sino una herramienta clave para alinear las competencias
del personal con los objetivos organizacionales y la cultura corporativa (McLagan & Nel,
1995), asegurando que el programa sea medible, escalable y sostenible en el tiempo.
6.1. Enfoque de la gestion del conocimiento en la capacitacion
En este programa, se han aplicado los principios de creacion del conocimiento
organizacional, las organizaciones que aprenden y gestionan activamente el conocimiento
tienen mayores posibilidades de innovar y mantenerse competitivas, especialmente
cuando logran convertir el conocimiento tacito en explicito y compartirlo de manera
sistematica (Nonaka & Takeuchi, 1995), promoviendo un entorno donde el conocimiento
tacito del personal experimentado se convierte en conocimiento explicito mediante:

e Aprendizaje colaborativo y social, puesto que se fomenta la interaccion entre

empleados nuevos y experimentados para compartir mejores practicas.
e Uso de tecnologias para el aprendizaje, incorporando e-Learning como un canal
de gestion del conocimiento para reforzar conceptos clave.
e Estrategias de retencion del conocimiento, implementando manuales de

procedimientos y listas de verificacion para estandarizar la calidad del servicio.

6.2. Disefio y desarrollo curricular
El programa de capacitacion se ha estructurado en modulos con objetivos especificos,

estrategias didacticas y mecanismos de evaluacion. Ademas, se han integrado elementos
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de aprendizaje experiencial, para asegurar la retencion del conocimiento mediante
experiencias préacticas.
6.2.1. Principios del disefio curricular aplicados
e Planificacion estructurada de cada mdédulo, siguiendo una secuencia légica de
aprendizaje, desde la comprension tedrica hasta la aplicacion practica.
e Metodologias activas, combinando talleres interactivos, On-the-Job Training y
simulaciones para maximizar la adquisicion de habilidades.

e Evaluacion continua, con mediciones previas y posteriores a la capacitacion para

evaluar la efectividad del programa.

6.3. Gestion de la capacitacion
El programa de capacitacion se gestiona como un proceso ciclico que abarca:
6.3.1. Diagnostico de necesidades
Contexto y analisis de brechas de habilidades en el personal.
6.3.2. Disefio de la capacitacion
Creacion de contenidos basados en las competencias prioritarias.
6.3.3. Implementacién del programa
Aplicacion de metodologias mixtas de ensefianza.
6.3.4. Evaluacion y mejora continua
Medicion de impacto y ajustes en funcion de los resultados obtenidos.
6.4. Diagnostico de necesidades
La cadena de lavanderias ofrece servicios de lavanderia de alto nivel socioeconomico
ubicada en zonas residenciales exclusivas de Lima (La Molina, Surco, San Isidro y
Miraflores). La empresa se ha posicionado como un servicio premium dirigido

principalmente a un pablico femenino con edad promedio de 36 a 55 afios.
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Segun la investigacion realizada sobre "Factores de Satisfaccion del Cliente y su Relacién
con las Habilidades Blandas del Personal”, se identificaron cuatro dimensiones
fundamentales que determinan la satisfaccion del cliente: atencion personalizada, calidad
del servicio, infraestructura y relacion precio-valor. Los resultados del Net Promoter
Score (NPS) durante el periodo de julio a diciembre 2024 muestran una evolucién positiva
sostenida, alcanzando niveles de 90% de clientes que recomendarian el servicio.

Sin embargo, se identificaron varias areas de oportunidad:

. Menos de la mitad de los clientes considera satisfactoria la relacion calidad-precio.
. Existe una brecha entre la importancia y la satisfaccién en habilidades como
confiabilidad (0.04), orientacion al servicio (0.04) y capacidad de resolucion de
problemas (0.01).

. Los clientes valoran la comunicacion sobre el estado de sus prendas y aprecian
que el personal recuerde sus preferencias especificas.

. Se detectaron oportunidades de mejora en la capacidad del personal para ofrecer
recomendaciones especializadas sobre el cuidado de prendas.

El ranking de habilidades blandas valoradas por los clientes posiciona en primer nivel la
confiabilidad, atencion al detalle y orientacion al servicio. En un segundo nivel se
encuentran la empatia, capacidad de respuesta y comunicacion efectiva.

Este plan de capacitacion busca desarrollar y fortalecer estas habilidades blandas en los
Asesores de Atencion al Cliente, quienes representan el primer punto de contacto con los

clientes y juegan un rol fundamental en la percepcion de calidad del servicio.

6.5. Disefio del programa de capacitacion en habilidades blandas para el personal

de lavanderias premium
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Este programa de capacitacion ha sido disefiado para impactar positivamente en la calidad
del servicio, la satisfaccion del cliente y la productividad del personal. Su estructura,
basada en competencias clave y metodos de capacitacion innovadores, permitird
desarrollar un equipo altamente capacitado y alineado con los valores organizacionales.
6.5.1. Introduccion
En linea con el compromiso con la excelencia en el servicio, este programa de
capacitacion busca fortalecer las habilidades blandas del personal de lavanderia. La
capacitacion se enfoca en aquellas competencias criticas identificadas como clave
para la satisfaccion del cliente: la confiabilidad, atencion al detalle, orientacion al
servicio, empatia, comunicacion efectiva y resolucion de problemas.
6.5.2. Objetivo general
Desarrollar y fortalecer las habilidades blandas de los Asesores de Atencidn al Cliente
la cadena de lavanderias premium para mejorar la experiencia del cliente y aumentar
la percepcion de valor del servicio premium ofrecido.
6.5.3. Objetivos especificos
o Fortalecer la confiabilidad y orientacion al servicio del personal de recepcion
para reducir la brecha de satisfaccion identificada (0.04).
e Mejorar la capacidad de resolucidn de problemas a través de técnicas y protocolos
especificos para el manejo de situaciones dificiles con clientes premium.
e Desarrollar habilidades de comunicacidn efectiva, tanto oral como escrita, para
mantener informados a los clientes sobre el estado de sus prendas.
e Potenciar la atencion al detalle en el proceso de recepcion de prendas,
identificando particularidades y necesidades especificas de cada cliente.
¢ Incrementar la capacidad de empatia del personal para comprender y adaptarse a

las necesidades individuales de los clientes.
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e Implementar técnicas de asesoramiento especializado sobre el cuidado de
prendas, identificado como una oportunidad de mejora en la investigacion.
e Estandarizar el proceso de atencion para asegurar una experiencia consistente en

todas las sedes.

6.5.4. Temporalizacion
El programa sera estructurado en 8 sesiones semanales de 3 horas cada una, para un

total de 24 horas de formacion.

Tabla 6.1

Calendario de sesiones programa de capacitacion

Semana Sesion Titulo

1 Sesion 1 Confiabilidad y servicio premium

2 Sesion 2 Comunicacién efectiva con clientes premium

3 Sesion 3 Atencion al detalle en la recepcion de prendas

4 Sesién 4 Empatia y conexion con el cliente

5 Sesion 5 Resolucion de conflictos y manejo de situaciones dificiles
6 Sesién 6  Asesoramiento especializado en cuidado de prendas

7 Sesion 7 Proactividad y anticipacion a las necesidades del cliente
8 Sesion 8  Integracion de habilidades y evaluacion final

6.5.5. Metodologia
El programa de capacitacion utilizard& una combinacion de metodologias que

favorezcan el aprendizaje préctico y la interiorizacién de las habilidades blandas.
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6.5.5.1. Meétodo expositivo y leccion magistral
Se utilizara para presentar conceptos fundamentales sobre servicio premium,
psicologia del cliente y bases teodricas de las habilidades blandas. Se
complementard con recursos audiovisuales y estudios de caso reales de la
empresa.
6.5.5.2. Estudios de casos
Se analizaran situaciones reales ocurridas en la cadena de lavanderias (tanto
positivas como negativas) para identificar mejores practicas y oportunidades de
mejora en la atencion al cliente.
6.5.5.3. Aprendizaje cooperativo
Los participantes trabajardn en equipos pequefios para resolver problemas,
compartir experiencias y desarrollar soluciones conjuntas que fortalezcan el
trabajo en equipo y la consistencia en la atencion.
6.5.5.4. Role-playing y simulaciones
Se recrearan escenarios tipicos de atencién al cliente que permitan a los
participantes practicar las habilidades en un entorno controlado, recibiendo
retroalimentacion inmediata.
6.5.5.5. Coaching individual
Cada participante recibird sesiones de coaching individual para trabajar en sus
areas de oportunidad especificas y recibir retroalimentacion personalizada.
6.5.5.6. Aprendizaje experiencial
Se incorporaran dinamicas y actividades vivenciales que permitan a los
participantes experimentar situaciones desde la perspectiva del cliente.

6.6. Implementacién del programa

6.6.1. Sesidn 1: Confiabilidad y servicio premium
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6.6.1.1. Objetivos

« Comprender la importancia de la confiabilidad como habilidad blanda
prioritaria identificada por los clientes.

 Identificar comportamientos especificos que generan confianza en el
contexto de un servicio premium de lavanderia.

« Conocer y practicar protocolos de servicio alineados con la propuesta de
valor de la cadena de lavanderias.

6.6.1.2.  Descripcion

La sesion inicia con una introduccion sobre los hallazgos de la investigacion,

haciendo énfasis en la valoracién de la confiabilidad por parte de los clientes.

Se presentaran videos de casos reales de atencion en Lavanderias premium y

se analizaran los comportamientos que generan o disminuyen la confianza.

A continuacion, se realizara la actividad "El valor de la confianza”, donde los

participantes reflexionaran sobre experiencias personales como clientes donde

la confiabilidad jugo6 un papel crucial.

Posteriormente, se realizard un taller practico sobre protocolos de servicio

premium, con énfasis en la precision en el manejo de informacion,

cumplimiento de promesas y gestion de expectativas del cliente. Los

participantes practicaran mediante simulaciones el proceso estandarizado de

recepcion de prendas.

Finalmente, se estableceran compromisos individuales de mejora en relacion

con la confiabilidad y se presentara la herramienta de auto seguimiento que

utilizaran durante todo el programa.

6.6.1.3. Evaluacion

« Cuestionario pre y post sobre conocimientos de servicio premium
» Rubrica de observacion durante las simulaciones de recepcion de prendas
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« Calidad de los compromisos individuales establecidos

6.6.1.4. Técnica didactica

« Exposicion con apoyo audiovisual
» Analisis de casos

» Simulaciones y role-playing

« Reflexion individual y grupal

6.6.1.5. Recursos necesarios

« Presentacion multimedia

» Videos de casos reales de atencion

« Manual de protocolos de servicio

» Formatos de compromisos individuales
« Rubricas de evaluacion

6.6.2. Sesidon 2: Comunicacion efectiva con clientes premium
6.6.2.1. Obijetivos
 ldentificar los elementos verbales y no verbales de la comunicacién
efectiva en el contexto de servicio premium.
« Desarrollar habilidades para mantener informado al cliente sobre el estado
de sus prendas de manera proactiva.
 Practicar técnicas de comunicacién escrita para mantener contacto con los
clientes.
6.6.2.2.  Descripcion
La sesién comienza con una dinamica de "comunicacion sin palabras"” para
sensibilizar sobre la importancia del lenguaje no verbal. Posteriormente, se
presenta el modelo "RASE" (Recibir, Atender, Solucionar, Exceder) de
comunicacion efectiva para servicios premium.
Se realiza la actividad "El poder de las palabras"”, donde los participantes

analizan frases comunes utilizadas en la recepcion y proponen alternativas
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mas efectivas y alineadas con un servicio premium. Por ejemplo, transformar
"Tendrd que esperar” por "En aproximadamente X minutos podremos
atenderle, ¢desea esperar o prefiere que le llamemos cuando esté listo?".

A continuacién, se desarrolla un taller de redaccion de mensajes para
diferentes canales de comunicacion (WhatsApp, correo electronico, llamadas)
y situaciones (informacion sobre prendas especiales, retrasos, promaociones).
Los participantes practican en grupos redactando mensajes para casos
especificos.

La sesion culmina con un ejercicio de feedback entre pares sobre la claridad y
efectividad de la comunicacion durante las practicas realizadas.

6.6.2.3.  Evaluacion

« Calidad de los mensajes redactados segun rubrica de comunicacion
efectiva

» Observacion durante los ejercicios de role-playing

« Test de comprensién del modelo RASE

6.6.2.4. Tecnica didactica

« Dinamica experiencial

Taller préactico de redaccion

Trabajo colaborativo

Role-playing de situaciones de comunicacion

6.6.2.5. Recursos necesarios

Manual del modelo RASE

Plantillas de mensajes para diferentes canales

Casos practicos para analisis

Dispositivos para redaccién digital
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» Rdbrica de evaluacion de comunicacion efectiva

6.6.3. Sesion 3: Atencion al detalle en la recepcion de prendas
6.6.3.1.  Objetivos
« Desarrollar la capacidad de observacion y atencion al detalle durante el
proceso de recepcion de prendas.
« Implementar un protocolo estructurado de revision de prendas que asegure
la identificacion de particularidades.
 Practicar lacomunicacion efectiva de observaciones y recomendaciones al
cliente.
6.6.3.2.  Descripcion
La sesion inicia con la actividad "El ojo del experto”, donde se presentan
iméagenes de prendas con detalles sutiles que requieren atencion especial. Los
participantes deben identificar estos detalles en tiempo limitado.
Posteriormente, se presenta el protocolo ATENTO (Analizar, Tocar,
Examinar, Notar, Transmitir, Ofrecer) para la revision sistematica de prendas
durante la recepcién. Se realiza una demostracion paso a paso con prendas
reales, mostrando cémo identificar manchas, desgastes, botones sueltos y otras
particularidades.
A continuacién, los participantes realizan practicas en parejas utilizando el
protocolo ATENTO con diferentes tipos de prendas (camisas, ternos/trajes,
pantalones, prendas delicadas). Un participante hace la revision mientras el
otro evalua la aplicacion del protocolo.
Finalmente, se realiza la actividad "Comunicacion de hallazgos"”, donde los
participantes practican cdmo informar al cliente sobre las particularidades

encontradas en sus prendas de manera asertiva y proponiendo soluciones.
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6.6.3.3.  Evaluacion

« Test practico de identificacion de detalles en prendas
» Observacion durante la aplicacion del protocolo ATENTO
» Role-playing de comunicacién de hallazgos al cliente
6.6.3.4. Tecnica didactica

« Ejercicios de observacion

« Demostracion practica

 Practica en parejas

« Role-playing

6.6.3.5. Recursos necesarios

« Prendas reales con diferentes particularidades

« Formularios de recepcion de prendas

» Guiade protocolo ATENTO

» Checklist de puntos a revisar por tipo de prenda

* Rubrica de evaluacion

6.6.4. Sesion 4: Empatia y conexion con el cliente
6.6.4.1. Objetivos
« Desarrollar la capacidad de empatia para comprender las necesidades y
expectativas del cliente premium.
« Aprender a reconocer preferencias y personalizar el servicio.
» Implementar técnicas para crear conexiones significativas con los clientes.
6.6.4.2.  Descripcion
La sesion comienza con el video "Un dia en la vida de nuestros clientes",

mostrando el contexto y las expectativas de los clientes premium. Se realiza
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la dinamica "En los zapatos del cliente”, donde los participantes experimentan
el servicio desde la perspectiva del cliente.

A continuacion, se presenta el modelo ESCUCHA (Enfocarse, Silenciar
juicios, Clarificar, Ubicar necesidades, Conectar, Honrar, Actuar) para
desarrollar conversaciones empaticas con los clientes. Los participantes
practican en parejas el uso de preguntas abiertas y técnicas de escucha activa.
Se introduce la herramienta "Mapa de Preferencias del Cliente”, que permite
registrar y recordar las particularidades y preferencias especificas de cada
cliente frecuente. Los participantes practican como completar este mapa a
partir de informacion proporcionada en casos ficticios.

La sesion culmina con la actividad "Pequefios detalles, grandes diferencias”,
donde los participantes identifican oportunidades para personalizar el servicio
basandose en las preferencias identificadas.

6.6.4.3. Evaluacion

« Observacion durante los ejercicios de escucha activa

« Calidad del Mapa de Preferencias elaborado

* Role-playing de reconocimiento de preferencias del cliente

6.6.4.4. Técnica didactica

» Experiencia inmersiva

« Practica guiada

« Trabajo en parejas

» Analisis de casos

6.6.4.5. Recursos necesarios

» Video "Un dia en la vida de nuestros clientes"

* Guiadel modelo ESCUCHA
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 Plantillas de Mapa de Preferencias

» Casos ficticios de clientes

6.6.5. Sesidn 5: Resolucion de conflictos y manejo de situaciones dificiles

6.6.5.1. Objetivos

» Desarrollar la capacidad de respuesta ante situaciones conflictivas
manteniendo la calma y profesionalismo.

« Implementar un protocolo estructurado para la gestion de quejas y
reclamos.

 Practicar técnicas de comunicacion asertiva en situaciones de tension.

6.6.5.2.  Descripcion

La sesion inicia con la actividad "El efecto Pigmalion™, para demostrar como

las emociones y expectativas influyen en el rendimiento.

Se presenta el protocolo CALMA (Comprender, Aceptar la situacion,

Lamentar sinceramente, Movilizar soluciones, Agradecer) para el manejo de

situaciones dificiles. Se analizan casos reales de conflictos ocurridos en la

cadena de lavanderias premium y como fueron o debieron ser manejados.

A continuacion, se realiza un extenso ejercicio de role-playing donde los

participantes enfrentan diferentes escenarios de conflicto: prendas dafiadas,

retrasos en la entrega, malentendidos en el servicio y clientes insatisfechos con

el precio. Los participantes practican la aplicacion del protocolo CALMA

mientras reciben retroalimentacion inmediata.

Finalmente, se realiza la actividad "Caja de soluciones”, donde los

participantes colaborativamente generan un repositorio de soluciones para los

problemas mas comunes, enfatizando la importancia de tener respuestas agiles

y efectivas.
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6.6.5.3.  Evaluacion

» Observacion durante los ejercicios de role-playing
« Aplicacion del protocolo CALMA en situaciones simuladas
« Contribucién a la "Caja de soluciones"

6.6.5.4. Tecnica didactica

« Dinamica experiencial

» Analisis de casos reales

« Role-playing extensivo

« Trabajo colaborativo

6.6.5.5. Recursos necesarios

« Materiales para la actividad "El efecto Pigmalién™
» Guia del protocolo CALMA

 Fichas con escenarios de conflicto

« Formato para la "Caja de soluciones"

* Rubrica de evaluacion

6.6.6. Sesidn 6: Asesoramiento especializado en cuidado de prendas

6.6.6.1. Objetivos

« Adquirir conocimientos técnicos sobre tipos de telas, manchas y
tratamientos especializados.

» Desarrollar la capacidad de transmitir informacion técnica de manera
comprensible para el cliente.

« Practicar recomendaciones personalizadas sobre el cuidado de prendas
delicadas.

6.6.6.2.  Descripcion
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La sesion comienza con la participacion de un experto técnico de la cadena de
lavanderias premium, quien presenta informacion especializada sobre: tipos
de telas y sus caracteristicas, tipos de manchas y tratamientos, cuidados
especiales para prendas delicadas y recomendaciones de lavado doméstico vs.
profesional.

A continuacion, se realiza la actividad "Traductor de tecnicismos”, donde los
participantes practican como explicar informacién técnica de manera sencilla
y comprensible para los clientes. Por ejemplo, transformar "Esta prenda
requiere un tratamiento enzimatico para la eliminacion de proteinas™ en "Esta
mancha proviene de alimentos y necesitamos un tratamiento especial que la
descompone sin dafiar el tejido".

Posteriormente, los participantes participan en un taller practico de
identificacion de telas y manchas, trabajando con muestrarios y ejemplos
reales. Aprenden a realizar recomendaciones precisas sobre el cuidado de
diferentes tipos de prendas.

La sesion culmina con ejercicios de role-playing donde los participantes
asesoran a clientes con diferentes tipos de prendas y necesidades especificas.
6.6.6.3.  Evaluacion

« Test de conocimientos técnicos sobre telas y tratamientos

» Observacion durante los ejercicios de "traduccion” de informacion técnica
* Role-playing de asesoramiento a clientes

6.6.6.4. Tecnica didactica

+ Presentacion por experto

« Taller practico con muestrarios

« Ejercicios de comunicacién simplificada
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* Role-playing

6.6.6.5. Recursos necesarios

« Presentacion técnica sobre telas y tratamientos

* Muestrario de telas

« Ejemplos de prendas con diferentes manchas o requerimientos

» Guia de recomendaciones por tipo de prenda

» Rdbrica de evaluacion

6.6.7. Sesidn 7: Proactividad y anticipacion a las necesidades del cliente

6.6.7.1.  Obijetivos

« Desarrollar una actitud proactiva en la identificacién de necesidades no
expresadas por el cliente.

« Implementar técnicas para sugerir servicios adicionales de manera no
invasiva.

« Practicar la anticipacion a posibles problemas o necesidades futuras del
cliente.

6.6.7.2.  Descripcion

La sesién inicia con la actividad "EI cliente invisible", donde se presentan

perfiles detallados de clientes y los participantes deben identificar necesidades

no expresadas basandose en informacion contextual (estilo de vida, tipos de

prendas, frecuencia de uso del servicio).

Se introduce el modelo ANTICIPA (Analizar habitos, Notar patrones, Tomar

la iniciativa, Indagar sutilmente, Comunicar beneficios, Integrar soluciones,

Personalizar, Agradecer) para desarrollar un enfoque proactivo. Se presentan

ejemplos concretos de aplicacion en el contexto de Lavanderias premium.
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A continuacién, los participantes realizan la dinamica "El calendario del

cliente”, donde identifican momentos clave del afio (cambios de temporada,

eventos sociales recurrentes, festividades) que generan necesidades

especificas en los clientes y desarrollan propuestas proactivas para cada uno.

La sesion culmina con ejercicios de role-playing donde los participantes

practican cdmo sugerir servicios adicionales o tratamientos especiales basados

en la observacion de las prendas y el conocimiento del cliente.

6.6.7.3.  Evaluacion

» Calidad de las necesidades identificadas en la actividad "El cliente
invisible™

» Contribuciones al "Calendario del cliente"

« Observacion durante los ejercicios de role-playing

6.6.7.4. Técnica didactica

Analisis de perfiles

Trabajo colaborativo

Mapeo de oportunidades

Role-playing
6.6.7.5. Recursos necesarios
 Perfiles detallados de clientes ficticios
» Guiadel modelo ANTICIPA
» Plantilla para "El calendario del cliente"
» Fichas de servicios adicionales y tratamientos especiales
* Rdbrica de evaluacion
6.6.8. Sesion 8: Integracion de habilidades y evaluacion final

6.6.8.1. Objetivos
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 Integrar todas las habilidades blandas desarrolladas durante el programa
en una experiencia de servicio completa.

« Evaluar el nivel de dominio alcanzado por cada participante.

« Establecer un plan de desarrollo individual para el seguimiento post-
capacitacion.

6.6.8.2.  Descripcion

La sesion inicia con una recapitulacion de los principales aprendizajes de cada

sesion anterior. Los participantes comparten sus experiencias y como han

comenzado a aplicar lo aprendido en su trabajo diario.

A continuacion, se realiza la actividad central "La experiencia completa”,

donde cada participante debe atender a un cliente (rol interpretado por el

facilitador o evaluadores externos) a lo largo de todo el proceso: recepcion de

prendas, identificacion de necesidades, asesoramiento, seguimiento y entrega.

Durante este ejercicio, el cliente plantea diferentes situaciones que requieren

la aplicacion de todas las habilidades desarrolladas durante el programa.

Posteriormente, se realiza una sesidn de retroalimentacion individual y grupal,

identificando fortalezas y oportunidades de mejora.

Finalmente, cada participante elabora su Plan de Desarrollo Individual,

estableciendo objetivos especificos, acciones concretas y métricas de

seguimiento para continuar fortaleciendo sus habilidades blandas.

La sesion culmina con la entrega de reconocimientos y la presentacion del

plan de seguimiento post-capacitacion.

6.6.8.3.  Evaluacion

» Desempefio integrado durante "La experiencia completa"

» Calidad del Plan de Desarrollo Individual
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« Autoevaluacion y evaluacion de pares
6.6.8.4. Técnica didactica
» Recapitulacion participativa
« Simulacién integral
« Retroalimentacion estructurada
 Planificacion individual
6.6.8.5. Recursos necesarios
« Guia de evaluacion integral
 Perfiles de "clientes" para la simulacion
« Formato de Plan de Desarrollo Individual
« Reconocimientos para los participantes
 Instrumentos de evaluacion

6.7. Evaluacion y mejora en habilidades blandas

6.7.1. Evaluacion durante la capacitacion

Se recomienda el uso de los siguientes indicadores para realizar la medicién de la

efectividad de la capacitacion.

Tabla 6.2

Indicadores durante la capacitacion

Habilidad Indicadores Instrumento de

blanda evaluacion

Confiabilidad - Precision en la - Observacion durante
informacion simulaciones

proporcionada

-Cumplimiento de
Ccompromiso

- Consistencia en la
aplicacion de protocolos

- Evaluacion por pares

- Checklist de
protocolos
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Comunicacion
efectiva

- Claridad del lenguaje
verbal

- Calidad de la
comunicacion escrita

- Adecuacion del lenguaje
al cliente

- Capacidad de escucha
activa

- Rubrica de
comunicacion

- Analisis de mensajes
redactados

- Observacion durante
role-playing

Atencién al
detalle

- Identificacion de
particularidades en
prendas

- Aplicaciéon completa del
protocolo de revision

- Registro preciso de
observaciones

- Test préctico con
prendas

- Observacion durante
ejercicios

- Evaluacion de
formularios
completados

Empatia

- Capacidad de identificar
necesidades no expresadas

- Adaptacion del servicio a
preferencias individuales

- Conexién emocional con
el cliente

- Rubrica de empatia

- Observacion durante
simulaciones

- Evaluacion de mapas
de preferencias

Resolucion de
problemas

- Manejo de emociones en
situaciones de tension

- Aplicacion del protocolo
de gestion de conflictos

- Propuesta de soluciones
efectivas

- Observacion durante
role-playing

- Evaluacion de casos
resueltos

- Autoevaluacion

Conocimiento
técnico

- Precision en la
identificacion de telas y
manchas

- Calidad de las
recomendaciones técnicas

- Capacidad de simplificar
informacion técnica

- Test de
conocimientos

- Observacion durante
asesoramiento

- Evaluacion de
"traducciones"

Proactividad

- Identificacion de
necesidades no expresadas

- Evaluacion de casos
analizados
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- Anticipacion a problemas

potenciales

- Sugerencia oportuna de

servicios adicionales

- Observacion durante

simulaciones

- Rubrica

proactividad

de

6.7.2. Evaluacion post-capacitacion

Para dar seguimiento a la efectividad del programa y asegurar la transferencia de

los aprendizajes al entorno laboral, se implementaran los siguientes indicadores.

Tabla 6.3

Indicadores de seguimiento post capacitacion

Indicador Meétrica Instrumento Frecuencia
Satisfaccion  del Puntuacién en Encuesta de Mensual
cliente con encuestas especificas satisfaccion
atencion sobre atencion  del
personalizada personal
Brecha entre Reduccion de la brecha Encuesta Trimestral
importancia y identificada en comparativa
satisfaccion en confiabilidad,
habilidades clave orientacion al servicio

y  resolucién de

problemas
Incidencia de NUumero de quejas Registro  de Mensual
quejas relacionadas con el incidencias
relacionadas con personal de recepcion
atencion
Reconocimiento Menciones positivas Andlisis  de Mensual
especifico de sobre el personal en comentarios y
clientes comentarios de NPS

clientes
Aplicacion de Porcentaje de Checklist de Bimestral
protocolos cumplimiento de observacion
estandarizados protocolos en

evaluaciones sorpresa
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Efectividad en Incremento en venta de Analisis de Mensual

asesoramiento servicios adicionales ventas
sugeridos
Recordacion  de Porcentaje de clientes Auditoria de Bimestral
preferencias de frecuentes con registros
clientes preferencias

registradas y aplicadas

6.8. Presupuesto
Parte del programa de capacitacion también es el presupuesto necesario para
ejecutarlo, es fundamental conocer los costos directos como los costos indirectos
asociados.
6.8.1. Costos directos
6.8.1.1. Honorarios del consultor o facilitador
Remuneracion del profesional encargado de disefiar e impartir la capacitacion.
Este costo suele ser una tarifa fija por sesion o por el programa completo,
independientemente del nimero de participantes.
6.8.1.2.  Alquiler de instalaciones
Si la empresa no dispone de espacios adecuados, sera necesario alquilar salas
equipadas para realizar la capacitacion.
6.8.1.3. Materiales de capacitacion
Incluye manuales, guias, presentaciones y cualquier otro recurso didactico
necesario para el desarrollo del programa.
6.8.1.4.  Servicios de catering
Provisién de refrigerios para los profesionales y colaboradores participantes
durante las sesiones de capacitacion.
6.8.2. Costos indirectos:

6.8.2.1. Costos administrativos
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Gastos relacionados con la organizacion y gestion del programa, como la
coordinacion logistica y la comunicacion interna.

6.8.2.2.  Imprevistos

Reserva presupuestaria para cubrir gastos inesperados que puedan surgir

durante la implementacion del programa.

Tabla 6.4

Presupuesto de la Capacitacion

Costo

L Costo por
Concepto Descripcion Eg})al participante(S/)
Honorarios  Especialistas en habilidades  4,800.00 480.00
de blandas y atencion al cliente
facilitadores  (S/ 600 por sesion x 8
sesiones)
Materiales Manuales, guias practicas y 200.00 20.00
impresosy  recursos para actividades
didacticos
Break Bebidas y piqueos x 8 880.00 88.00
sesiones
Alquiler de  Sala equipada y servicios 1,200.00 120.00
espacioy adicionales (S/ 150 por
logistica sesion x 8 sesiones)
Evaluacion  Instrumentos de evaluaciony 300.00 30.00
y retroalimentacién
seguimiento  personalizada
Otros Costos administrativos e 400.00 40.00
imprevistos
Total 7,780.00 778.00

Nota. Este presupuesto es referencial para un grupo de 10 personas y puede variar segin la

negociacion con los proveedores y las necesidades especificas del programa.

Este programa de capacitacion brinda a las organizaciones de servicios una herramienta
estratégica para mejorar la experiencia del cliente, siendo un modelo puede ser replicado
y adaptado para formar equipos de atencion competentes, lo cual impacta directamente

en la calidad del servicio, la fidelizacion de clientes y la diferenciacion de marca.
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CAPITULO VII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1. Conclusiones

Los resultados de esta investigacion han permitido demostrar la relevancia de las

habilidades blandas de los Asesores de Atencion al Cliente en la satisfaccion del

cliente dentro del sector de lavanderias premium en Lima. A partir de los hallazgos

obtenidos, se destacan las siguientes conclusiones principales:

El andlisis estadistico realizado mediante el coeficiente de Pearson permite
concluir que existe una relacion estadisticamente significativa y de intensidad
moderada a fuerte entre las habilidades blandas de los Asesores de atencion al
Cliente y la satisfaccion del cliente. Este resultado otorga sustento cuantitativo a
la hipétesis planteada en la investigacion y respalda la viabilidad de implementar
programas de capacitacion focalizados en el desarrollo humano como herramienta
de diferenciacion competitiva. Ademas, los hallazgos justifican la propuesta de
intervencion desarrollada en el capitulo VI, orientada a fortalecer el trato humano
como pilar del servicio premium ofrecido.

La investigacion nos muestra que las habilidades blandas de los Asesores de
Atencion al Cliente de la cadena de lavanderias premium analizada y la
satisfaccion de sus clientes estdn conectadas de una manera profunda y
significativa. Cuando una persona entrega su traje favorito, un vestido con valor
sentimental o una prenda costosa, no solo busca que quede limpia, sino que
necesita sentir que estd en buenas manos. La confiabilidad que transmite la
recepcionista al examinar cuidadosamente cada pieza, la atencion al detalle al
sefialar manchas dificiles o la orientacion genuina al servicio cuando recomienda

tratamientos especiales, crean una experiencia humana valiosa que va mucho mas
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alla del simple lavado. El cliente de unas lavanderias premium valora
enormemente ese momento en que la persona que lo atiende recuerda sus
preferencias, le explica con claridad los procesos que seguird su prenda o
simplemente muestra comprension cuando necesita un servicio urgente. Esta
conexion humana de calidad es lo que realmente hace la diferencia en un negocio
donde la excelencia técnica ya se da por sentada. Nuestro estudio demuestra que
cuando estas habilidades humanas estan presentes en cada interaccion, se crea una
relacion especial que fideliza al cliente y justifica completamente el valor
premium que esta dispuesto a pagar.

Como resultado de la investigacién se reconoce que los factores determinantes de
la satisfaccion del cliente en las lavanderias premium de Lima se estructuran en
cuatro dimensiones fundamentales: la atencion personalizada, la calidad del
servicio, la infraestructura y la relacion precio-valor. Entre estos, la atencion
personalizada emerge como el elemento diferenciador critico, donde los clientes
valoran significativamente la comunicacion sobre el estado de sus prendas y que
el personal recuerde sus preferencias especificas. En cuanto a la calidad del
servicio, el tiempo de entrega puntual y el cuidado especial de prendas delicadas
aparecen como los aspectos méas valorados, mientras que la ubicacion conveniente
destaca como el principal factor de infraestructura apreciado por los clientes. Sin
embargo, se identifican brechas significativas tanto en la percepcion de valor,
donde menos de la mitad de los clientes considera plenamente justificado el precio
premium, como en los aspectos fisicos de la experiencia, particularmente en las
areas de espera, decoracién de tienda y disponibilidad de estacionamiento, que
obtienen las valoraciones mas bajas en la evaluacion de infraestructura. Esta

jerarquizacion de factores y las brechas identificadas demuestran que, en el
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segmento premium, aunque los aspectos humanos del servicio superan en
importancia a los elementos tangibles, existe la necesidad de alinear todos los
componentes de la experiencia con las expectativas del cliente.

De acuerdo con la investigacion, existe una clara jerarquia en las habilidades
blandas valoradas por los clientes de lavanderias premium en Lima. La
confiabilidad destaca como la competencia méas apreciada, seguida por la atencion
al detalle y la orientacion al servicio, evidenciando que las habilidades
relacionadas directamente con el manejo y cuidado de prendas valiosas son
prioritarias. En un segundo nivel se posicionan la empatia, capacidad de respuesta
y comunicacion efectiva, mientras que la proactividad y resolucion de problemas,
aunque importantes, ocupan los ultimos lugares. La principal oportunidad de
mejora se identifica en el asesoramiento especializado sobre cuidado de prendas,
donde se requiere fortalecer tanto el conocimiento técnico sobre textiles como la
capacidad para transmitir esta informacion de manera accesible, respondiendo asi
a las expectativas de un cliente que busca no solo limpieza sino también
orientacion experta para preservar sus prendas exclusivas.

La investigacion revela que existe una relacion directa entre el nivel de desarrollo
de las habilidades blandas de los Asesores de Atencion al Cliente y la percepcion
de calidad del servicio por parte de los clientes en las lavanderias premium de
Lima. Los resultados muestran que cuando este personal demuestra altos niveles
de confiabilidad, atencion al detalle y orientacion al servicio, los clientes perciben
un mayor profesionalismo y exclusividad en el servicio recibido. Particularmente
relevante es como la atencion minuciosa durante la recepcion de prendas y el
asesoramiento especializado sobre cuidados especificos generan una percepcion

de meticulosidad que los clientes asocian directamente con un servicio de alta

136



calidad. Considerando que habilidades como la capacidad de resolucion de
problemas, la empatia y la comunicacion efectiva funcionan como elementos
protectores de la percepcion de calidad, especialmente cuando surgen incidencias
en el servicio. La investigacion demuestra que estas competencias no solo
complementan la calidad técnica del lavado, sino que actdan como diferenciadores
clave que justifican el posicionamiento premium del servicio. En este contexto,
las habilidades blandas crean una experiencia integral que trasciende el resultado
tangible del servicio, generando valor agregado y construyendo relaciones de
confianza a largo plazo con los clientes, especialmente relevante en un sector
donde se manejan prendas de alto valor econémico y sentimental.

La investigacion establece una clara relacion positiva entre la satisfaccion del
cliente y su lealtad hacia la cadena de lavanderias premium. Esta correlacion se
evidencia principalmente a través del analisis del Net Promoter Score (NPS),
donde los resultados muestran un alto porcentaje de clientes promotores
dispuestos a recomendar activamente el servicio a su circulo social. La encuesta
reveld una significativa resistencia al cambio entre los clientes satisfechos, con la
mayoria indicando baja probabilidad de cambiar a otro proveedor de servicios
similares. Los factores determinantes de esta lealtad fueron identificados como la
calidad consistente del servicio, el cuidado especializado de prendas exclusivas y
la excelencia en la atencion del personal, elementos que constituyen los pilares
fundamentales de la retencion de clientes. El analisis de las razones
proporcionadas por los promotores confirmé que la atencién personalizada y la
calidad del servicio son los principales generadores tanto de satisfaccion como de

lealtad. Esta relacion directa entre satisfaccion y fidelidad se manifiesta no solo
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en la continuidad del uso del servicio sino también en la disposicion a
recomendarlo, creando un ciclo virtuoso de crecimiento basado en referencias de
clientes satisfechos que fortalece la posicion competitiva de las lavanderias

premium en el mercado.

Por altimo, la investigacion aporta una contribucion significativa al sector de
lavanderias premium mediante el disefio de un programa de capacitacion en
habilidades blandas fundamentado en evidencia empirica. Este programa
representa un modelo estructurado y adaptable que responde directamente a las
necesidades identificadas en el estudio, fortaleciendo las competencias que los
clientes valoran mas: confiabilidad, atencion al detalle, orientacion al servicio,
empatia y comunicacion efectiva. La metodologia mixta implementada, que
combina talleres presenciales interactivos, aprendizaje experiencial, coaching
individual y técnicas de simulacion, ofrece un enfoque pedagogico innovador que
facilita la transferencia efectiva de estas habilidades al contexto real del servicio.
El programa desarrollado no solo atiende a necesidades especificas del sector de
lavanderias premium, sino que establece un marco de referencia aplicable a otros
servicios personalizados donde la interaccion humana es determinante en la
percepcion de calidad. Su estructura modular, organizada en ocho sesiones
tematicas con objetivos y evaluaciones especificas, proporciona una herramienta
practica para la gestion del talento humano en empresas de servicios. El enfoque
en la gestion del conocimiento, con mecanismos para convertir el conocimiento
tacito en explicito, y el sistema de seguimiento a través de indicadores especificos
post-capacitacion, representan una metodologia integral que contribuye tanto al
campo académico de la formacién en competencias interpersonales como a la

practica profesional.
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7.2. Recomendaciones para el sector de lavanderias premium

A partir de los hallazgos obtenidos en esta investigacion, se proponen las siguientes

recomendaciones para optimizar la satisfaccion del cliente en el sector de lavanderias

premium:

Las lavanderias premium deberian priorizar la implementacion de programas de
capacitacion especificamente disefiados para desarrollar habilidades blandas
criticas en sus Asesores de Atencion al Cliente La investigacion demuestra que
habilidades como la confiabilidad, atencién al detalle y empatia son determinantes
en la percepcion de calidad del servicio. Estos programas deben incorporar
metodologias activas como simulaciones, role-playing y coaching personalizado,
complementadas con seguimiento continuo mediante indicadores especificos que
evaluen la transferencia efectiva de estas habilidades al entorno laboral.

Las empresas del sector deberian adoptar un enfoque holistico de la experiencia
del cliente que integre todos los puntos de contacto. La investigacién evidencia
que los clientes valoran una experiencia coherente que trasciende el resultado
tangible del lavado. Se recomienda implementar el modelo "Customer Journey"
para mapear cada interaccion, desde la recepcién hasta la entrega, identificando
oportunidades para personalizar el servicio y fortalecer los momentos criticos,
especialmente aquellos relacionados con el manejo de prendas valiosas. Esta
estrategia debe incluir protocolos especificos para el reconocimiento de clientes
frecuentes y la documentacion sistematica de sus preferencias particulares.

La industria deberia implementar sistemas robustos de medicion que vayan mas
alla del NPS tradicional, incorporando evaluaciones especificas sobre las
habilidades blandas del personal. Se recomienda desarrollar un cuadro de mando

integral que combine indicadores de satisfaccion, lealtad y percepcion de
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habilidades especificas, permitiendo identificar correlaciones y areas de
oportunidad. Estos sistemas deben complementarse con ciclos formales de
retroalimentacion que conecten los resultados de las evaluaciones con acciones
concretas de mejora, cerrando asi el ciclo de aprendizaje organizacional.

Las lavanderias premium deberian reorientar su propuesta de valor para destacar
la atencion personalizada como diferenciador estratégico. La investigacion
muestra que, incluso por encima de factores técnicos como la calidad del lavado,
los clientes premium valoran significativamente el trato personalizado y el
reconocimiento de sus necesidades especificas. Se recomienda desarrollar un
sistema de clasificacion de clientes basado no solo en su valor econémico sino
también en sus preferencias y caracteristicas particulares de servicio. Este enfoque
permitiria asignar recursos de manera mas eficiente, priorizando la
personalizacion en aquellos segmentos donde genera mayor impacto en la
satisfaccion y lealtad.

Desarrollar un modelo hibrido que integre soluciones tecnoldgicas avanzadas con
el valor insustituible del factor humano. Se recomienda implementar sistemas de
trazabilidad digital de prendas (como los cédigos QR mencionados en el analisis
de infraestructura) que permitan a los clientes dar seguimiento en tiempo real al
estado de sus prendas, complementados con comunicacion personalizada por
parte de los Asesores de Atencion al Cliente. Esta combinacion potencia tanto la
eficiencia operativa como la percepcidn de atencion personalizada.

La investigacion revela una oportunidad en el desarrollo de sistemas CRM
especializados para lavanderias premium que registren sistematicamente
preferencias, historicos de servicio y particularidades de cada cliente, facilitando

que el personal ofrezca un servicio verdaderamente personalizado respaldado por
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datos. Esta recomendacion se alinea con los hallazgos sobre la importancia del
reconocimiento como cliente frecuente y la valoracion de recordar preferencias

especificas.
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